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م الفركن الأباذسين العا 
0 مكديبة الع اك 00 5 


ألسيد مجهمد_ حسمل 


سلساة الإدارة المشال 0 
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1 شرف الشايكة أفضل . 
5 الإشارانت :وال عاك 

ب الأشاوات وابعخدامها. 
كاسما 

ترعيه الأسكلة 


القراءة 3 بتعمة 


تفيل الاتوطابع 


2 























31 الاتصال للبيع 
5 التفاوض للمكسب 





جاب ده كتابة الاقتر احات 7 
؟ه التأثير من خلال البِصّر ” 


تياد ل المعلوماتب الاتصال لتحقيق 


4 إيجاد صلة بالآخرين 


5 التأكيد على المعلومات 


استخدام الهاتف 


ه إيجاد 7 ره 
و استخدام العلاقات العامة 
1 00 .+ الإعلان الفعال 
استتخدام تكنولوجيا المعلومات 
َ الاتصال داخل المؤسسة 
؟” كتابة المخطابات 0 1 د 1 
,/ ِ 0 اختبار مدى وصول رسالتك 


اكتساب مهارات اكثر 


41 زيادة الفعالية 
5” الاتصال من شخص لآخر 


ع - 00 
المشاركة التاجحة فى الاجتماعات 


سس 














4٠‏ الوصول إلى الجُمهور. 














4” 



























و 
مقتندمةهة 


فن توضيل زسالتك إلى غيرك بفعالية تعتبر جزءا 


إن مهما من متطلبات المدير الناجح. وإذا أردت أن 
تقوم بعملية تقديم لموضوع ما بشيء من الثقة» أو تتفاوض 
مع الآخرين؛ فإن وضوح عملية الاتصال سوف تساعدك 
على تحسين مهاراتك المتعلقة بالاتصالء ابتداء من فهم لغة 
الإشارات إلى كتابة التقارير والمشروعات» بالإضافة إلى 
العلاقات العامة مع الحمهورء والإعلان» وتكنولوجيا 
المعلومات» وتكتيكات التعامل مع أجهزة الإعلام. حيث 
يتوافد عدد ٠١١‏ مبدأ من المبادئ معروضة بشكل موجز 
في هذا الكتاب. 

وأخيرً. فإنك في حاجة إلى وجود تدريبات 
لاختبار قدراتك الذاتية وتساعدك على تحديد كفاءتك 
الاتصال بغيركء وزيادة فعالية هذه العملية الإدارية المهمة» 
فهذا الكثاب سوف يساعدك على تعزيز مهاراتك الحالية؛ 


واكتساب مهارات جديدة. 








تعلم الأساسيات 


كل شخص يتصل في اتجاه واحد أو عدة اتجاهات. لكن القليل من 

المديرين فقط هم القادرون على توصيل رسائلهم بالطريقة التي 

يريدونها. تعلم بعض القواعد الآساسية التي تساعدك على توصيل 
رسالتك بوضوح للآخرين 





ب 


يعر الجيد يعد بمثابة الدماء التي تجسري في عروق 

اللأسنناكء. وياغن هذا الاتضال أشكالا عد 
فيد ::“الاتفنالاللفظن: (كالامن: ار «يصدعي ) :والاتهال 
الكتابى» والغرض ا ا بفشوره الؤصالة إلى 
المتلقين . والمدير الناجح هو الذي يستخدم الاتصال في 
توصيل المعلومات ونحسين العلاقات. 


م 

٠. 5 5 : : 53 الإاتصال‎ 5 ٠. 
لاحظ أن المتصل الحيد الأفراد على فهم المعانى المقصودة منه» ويدفم‎ 
أكثرقابلية لأن يكون بالشتغبير والحطوين إلى الأمام وبالضورة الت ترينها.‎ 
مدير بحيدا: والاتصال دائما عملية فون انجاهين . وفى الإدارة أنت تجري‎ 
الاتصال حتى تلجز الأعمال و نحصل على المعلومات»‎ 
وتوصل القرارات» وتحقق فهما ةا للمعانى . وتطور‎ 

العلاقات . 


ا 


ا سويت قد وبتك بي اتج سس بيس جد ام عطس م4 شاد 
































- و 
دائما علق الآقل ‏ شفات (طرفان) تتضميما 
عملية الاتصال. فكل من طرفى الاتصال لديه الاتصال الإيحابى 
رغبات مختلفة. واتجاهات واحتياجات متباينة. هذه التغلب على المعوقات بعد أولى الخطوات 
كانت متخازظة بين .طرش الاتضال + الرسل: واللمتحيقي.. . تكون صيدك مؤكزة ذائها على الطرت 
١‏ ا ا ال 0 العا سراضس ب ويه 


0 0 7 الآخر. استخدم لغة الإشارات. فهذا 
ع 58 ا اه ل يساعدك على الاتصال بنجاح. 





هناك 


تقضى أولاً على هذا التعارض. والخطوة الأولى فى ذلك 
هى أن ع أن التعارض موجود. 

| نظرتك مركزة في عيون 
الطرف الآخر 











اكسر الحواجز التي بينك وبين 


الطرف الآخر 1 


مراعاة الوضوح 
إن قواعد تحكم الاتصال الجيد كلها تجمع قاد امتصجر 
الوضوح : 1 الاتسعا مق تم 
يجب أن يكون واضحًا فى ذهنك أولاً ما تريد أن توصله قَاضِينَا غيدما تحباول 
للك 1 
تاكد أن رسالتك واضحة» وثم فهمها على الوجه 
المحم 
والاتصال اليد يعنى أن تقول ما تقصدمهء واستيعاب أي 


مط سسسب ا ربعمب م 





اسه مم سمس مومحم لس م معدب يو ووو د د د 


























اختيار الطريقة 


المهم عندما تريد توصيا رسالة 


سن الوسيلة | 


العيديية كونياء الرمالة: 


يو اجي "بطق 


ال معخكر جدنا 


8 
3-3 


وهذ! لافار اللإاختلافات الثقافية 


يتوفف على المفاضلة بين استخدام الكلمة الجهسة ع أو د حأة وسائل الاتصال اله 


المكتوبة» فإذا قررت أنك ف حاحة إلى لضن 


شع 
ا 


توافرم ر الإقناع ؛ فيجب أن تستخدلم الكلمة ع 


كَّ 0 5 
فى التوصيا 1 - 5 007 56 
2 اليا واحسلية باختلاف الشعوب. 


فاليابانيون ولضية الااسته بن ييحدول أن 


كأفضل وسيلة شتحميق ذلك. وإذا كن تريد الجر كين على 7 3 


وجود شبى ع له صعة الدوام والترتيب. يمكن 


الضفت أسهل ثما شد وباك 8 


3 الآلمان 


أن تعتمد على 





الإلكترونية منفيا؟ ترق أكثر مق لمكا الاتصيال سيؤزاة أكان والنرويجيون. وكذلك الإنجليز بطلاقة 


2 


استخدام البريد الإلكت 


خطابات. وما سبق يتضح أن الغرض من الرسالة هو الذي 
عليلكم نوكي ده العوفن الوق من 


المناسية 1 ضّ الذي احلدةه 6 تأكد من 


الصحيح في توصيل الرسالة . 


مساك عرض 
التوفيق بين رسالتك 
(الوسيلة الس اذه 
بها. 


0 إذا كان متاحًا؛ استخدم 
الوسحارق ال د 
للتواصل. 


#الشرفعة قل اله 
التوثيق» والمحادثة المكتوبة التى تأخذ شكل ملفات أو 


المنوال. فإن المحان عه لدئ انسزيتكا الالقسة: 


يقصدونه مباشرة. وفي هذا يختلفون 


51 


عن شعو استراليا الذين يستعخد مون 


لوا ل ادن الو مياه الاستعارات الكلامية بكثرة . 
. أنك اتبعت التكتيك 


الطرق المشتركة 
طرق الاتصال 0 غ تقسيمها إلى خمسة أنواع أساسية هي 
الكلمة المكتوبة» والكلمة المسموعةء والاتصال 
بالإشارات والإيماءات» والاتصال المرئىء» بالإضافة إلى 
الطريقة المركبة» وهي التي تحتوي على أكثر من طريقة. 
والطرق الأولى تصلح للاتصال الفردي. ومن المعروف أن 
استخدام طريقة مركبة تحقق فائدة أكبر» بالإضافة إلى أن 
الطرية هلو الحمدة ادا ماك نينا إذا ما اشتركت مع طريقة 
أخرى. ومن أمثلة الطرق المشتركة استخدام وسائل الإعلام؛ 
والوسائل التكنولوجية الحديثة مثل : الفيديو»ء والمؤتمرات التي 
تنعقد عن بعد. وهذه الوسائل تتيح استخدام أفضل للعناصر 
المرئية. كما أنها تتيح فرصة أكبر للاختيار أمام متخذ القرار. 
علاوة على أنها أكثر ملاءمة للاتصال بالأعداد الكييرة فى 
المؤسسات الضخمة. 


مدن نايع لش ا 2 مسحت 









































اختيار الطريقة المناسبة للاتصال 
يقة الاتصال 


الكلمة المكتوبة 


بأي لغة في مسختاف 
وسائل الإعلام. وهى 


أستستجتيسيسا بن . "آدت 
المجتمعات . 





ْ الإيماءات الرمزية 

0 أي سلوك إيجابى أو 
| 00 سلبي تمكن رؤيقا 
)- ه#ةت: سماعه بواسطة 

الشخص المقصود. 


0 
ويه .او 


الاتصال المرئى 
الاتصال الذي ب 


أن 
/ 





الاتصال المركب 


اشتراك عدة طرق من 
عحيك, الف بق دفرساء رغانا 
+ 5.0200 ما تحتوي على وسائل 









مثال 


الخطابات:» التلقاريرء 
الشسروغخات:.. المكحرات» 
العقود» الملخصات. المفكرات» 
الملاحظات» القواعد. الخطط. 
القرارات» المستندات . 


الخيطاةقاق 4 "التجناراوات 
الشخصية» الاجتماعات» 
الاتصالات الهاتفيةء 
الآأى_اديث» الموّتمرات» 
الخافرايع خط 


الإعاءاتء الإشارات» 
التعبيرات» التصرفات» 
ثبرات الصوت» الصمت» 
الخركات. السكينة» 


ا حضور » الغياب 9 


الصور 4 الشرائح 2 الطباعة 3 
الألوان 0( الرسومات 3 
الأشكال التوة 5 





الخرائط. أفلام الكرتون» 
الفيديوء الأفلام. 


التلفازء الجرائد» المجلاات» 
الكتنكات»:. .الاعبلانات 
الورقيةء شبكة الإنترنت» 
الراديوء الي ديو» 
المسجلات» الكمبيوتر. 


هى أ اس الاتصالات 
التنظ مده ) ود 9 عخدم لأنها 
تتسم رم م 5 الدوام» وسهولة 


الرجو إلييا شي أي ب 


تبادل الأحاديث بين 
الأشخاص بطريقة مباشرة أو 
بالهاتف. 
سرعة الوصول إلى الطرف 
المقصود. وأسناسن الاستخدام 


تصرفات ولغة الإشارة عميقة 
وذات تاثير غير محسو سن على 
الأفراد 5 وتأثيرها يتوقتتفت على 
عق "الااءة الرسيرية سلنا أى 
إيجابا . 


006 أكثر إقناعا وتأثيراء فاه 
عن قدرتها على توصيل 
الرمتائل وقواء! تداك دق 
إدراكها بالعقل أم لا يمكن 
إدراكها به. 


أكثر تخصصا ونفعا عندما 
تقوم على المشاركة» وكلما تم 
التوسع في استخدامها بطريقة 
سليمة زادت فعالية الوسيلة 
وإنتاجيتها . 



































0 ا 


تمل وا ل انه وار شي 00 
كنت تجلس بمفردك. وتعيد التفكير 0 أمر معين قد تحرج 
منك بعض الحركات الجسدية التي تعبر عن مشاعرك 


وأحاسيسك . 


الاتصال بلغة الإشارات 

طريقة الوقوف مهمة جدا في لغة 
الإشارات؛ فقد تكون طريقة الوة قوف 
سلبية أو إيجابية أو طريقة حيادية . وهذه 
الوقمات الثلااث تنتج عنها انطباعات 


مختلفة جدا؛ فطريقة الوقوف الإيجابية 
الاتصال المفتوح» بينما طريقة الوقوف 
السلبية تجعل عملية الاتصال صعبة . 


عنلما ثم تقف مع م شخص 
آخر اترك مسافة ياردة أو 
متر بينك وبينه. 


قراءة لغة الإشارات 
الصعب قراءة لغة الإشارات» وكذلك من الصعب 
السيطرة عليها. وبالرغم من ذلك؛ فإن محاولة فهمها 
بعمق تعد إحدى الطرق لاستيعاب الرأي الحقيقى للآخرين 
تجاه موضوع الرسالة. فمثلا إذا كان الشخص ل بعلم 
الراحة نتيجة إحساسه بأن الطرف الآخر كاذب؟ فإن تعبيرات 
الوجه سوف تكشف هذا الإحساس . 


























لحك ل عه اد 58 ا ا 


ا 


احضو المصييم الاختلافات الثقافية 

الناس 0 0 0 0 إن البزيطانية. والأمريكاة بجلية تله 
مقدمة عن موضوع ما. وبالنظر لما يشعرون به من أنهم فراغ شخصي حولهم أكثر من 
عصبيون؛ فإنهم يقومون بعملية تأهيل ذاتية لإخفاء هذه القوميات الأخرى» وهم أكثر ميلاً 
العصبية الناتجة عن زيادة هرمون الأدرينالين في الدم. لذلك للابتعاد إذا شعروا أن هذا الفراغ يتم 
يتم استخدام لغة الإشارات كثيرا لإظهار ثقتهم بأنفسهم بدلا لمرو لمع اا بعاد كن 
ص مجرد الابتسامة أو إرخاء الأذرع علبي الكرسي. انظر إلى اكات الريفية مساو عاتن لتك فزاة 
أعين الناس عندما تتحدث إليهم أو عندما تستمع منهم 
لحديث» قف وقفة معتدلة ومريحة لك» ويفضل أن يكون 


جسمك مستقيما . ولا تحك يديك الواحدة بالأخرى . 


بينهم وبين من يتحدثون إليهم أكثر 
فرو كان لدان 


حافظ على مسافة مقبولة 
١ َ 000‏ نبافة ا عتشولة وق الثاس عندها يتحدثون تمتو جزها 
/ خذ نفسا بطيئًا وعميقا ترك ون لان الأضارات زعم العاف عسي ينا 
تتين سور باأرضاء للموقف. فمثلاً الضيوف فى منتدى أو -حفلة اجتماعية يقفون 
داكن لصوا الي سي هن ابعص كر من القتواافى له عر 
ل التكؤاعة :. واكمنا تحب مراغاة آلا قرت المسحافة تيدلك وين 
الطرف الآخر إذا كنت تدافع عن شيء معين» أو كان رد 

فعلك عذائيًا. 


تكوين الانطباع الأول 

ا الأول جح انا لسو الى" وين ال ولي 
الانطباع 5 6 أكثر 0 من الدقائق 
الكتسن الثالية. ‏ [هذا'فإن الأهقهام بالتفاصيل تؤدي إلى 
اختلاف كبير. لذلك يجب الاهتمام بنفسك كأنه يوم 
عرسك من ناحية الملابس الأنيقةء وبشاشة الوجهء 
وتصفيف الشعر حتى الحذاء يجب أن يكون لامعاء 
وذلك قبل الذهاب للاجتماع . 





امرأة لا تهتم بأناقتها الأناقة والذكاء 


دلت سم ل ا 001 الكااوو د ؟ سح د ا 0 لصح عست يتوه د سي عدت 0 


مسوردسن ل 1 1١١‏ 





























الأشارات واستخد امها 


مج «الة الإخار انس عا عو وسائل لفسال عجر 

الناطقة والتعبيرات الجسمية الحركية جزءا مهما من / تأكد من أنك غير 
لق لمان اكد كان ,الله نان سوا على اله شوو مهت ا وان 
الأشاراف وال ءات للتأثير في الآخرين ‏ سواء تم الاتصال وجهك لا يحمل أية 
بشكل فردي أو جماعى أو وجها لوجه أو عن بعد سوف تعبيرات مستفذة. 
يساعدك على إقناع الك الآخر بمضمون رسالتك. 


5 :]ذال كو ناسنا من 
ومضمونهاء فإنه يجب 
عليك أن تسأل أولا. 


الاختلافات الثقافية 
تكتلك: لخة الإشازات والإماءات 
والحركات من بلد لآخرء فمثلاٌ 
الإشارة بالإصبع تعبر عن أنك 
تحتقر الشخص الذي أمامك وفقا 
للثقافة الصينية» والإشارة بالإصبع 
ضير سد فد انك راض تمام 
الرضا وفقًا للثقافة الأمريكية. وهز 
الرأس تعنى أنك غير موافق وفقا 
للثقافة الفرنسية» في حين تعني 
أثلك موافق وفنكًا ثلثعافة اليبلدية : 


وكذلك العربية. 


الإلمام بالإشارات 

التعنو نر الرسصين ةا حص ها للدي جات أن 

المكوسات الور سن كمون الأششاراته لتاكحيد 
المعانى التى يقصدونها. والإشارة الواحدة يمكن أن تنتج 
00007 0000 ولذا عليك أن تتأكد أنه في أي اجتماع 
عندما تعرض موضوعا معينًا؛ فإن الزملاء الذين تحدثهم 
يقيمونك أثناء إصغائهم إليك. وفي نفس الوقت يجب أن 
تتعرف على ردود أفعالهم تجاه حديثك من خلال ملاحظة 
تعبيرات وجوههم نحوك. وكذلك من حركات أرجلهم 


وأيديهم ؛ فهي تعبر عرد مدىقن موافقتهم أو عدم موافقتهم لم 


تقول 


1 مارس العديد من الإشارات والتعبيرات 
أمام المرآة؛حتى تستقر على أكثرها 
ملاءمة لك فى حالات الرضاء وعدمه. 




















حت يي ا ا 1 


استخدام الإشارات الحسية 


الإشا اال واه تستخدمها بأعضائك الجسمية قي 
ا توسيع حدقة العين أو تضييقها على تأكيدا للكلمات 
سي لاله عكر آنه قر ف انطياعا لضفالاف الاهر عارلف: ٠٠‏ المنظوية اج 
تعين كن تشاع له اطقيقية دوق ؤيفة. وك[ شخصن مكنم أن 0 
يتحكم في الإشارات والإيماءات الصادرة منهء ولكن إلى حد ل" 
ونان داف مكعيى أن قرو تناف عن امامتها فى 0 ( 0 
الإقناع والتعبير. مع اختيار الكلمات التي تتناسب مع تلك 0 0 
الإيماءات والحركات حتى تزداد قدرتك على الإقناع . مز 0 ١‏ 1 1 ا 








الاستماع مع الموافقة الاهتمام المتزايد التأكيد على نقطة معينة 
ميل في الرقسبة وعيون مفتوحة الاتصال من خلال حركة العين استخدام حركة اليد في إضفاء 
ومبتسمة تعكس مشاعر الصداقة 22 تعكس الرغبة فى مساعدة المتحدث. مزيد من التأكيد على نقطة معينة. 


00 متعلقة الأيدى ملفوفة حول 


الجسم تعكس الرغبة 
ف إرزانخة اللفين 


4 0 0 3 42 8 3 3 
بحي قا ب م ِ ريه | 
١ 5‏ 5 1 0 :0 0 د 530 

0 ا 0 . ٌ ف 
0 : 
0 ش 11 
1 0 1 ا 
ْ : وا 57 
ا ١‏ ب يفلس الى سد 
0 ام أ 
: وله ْ 


0 1 1 





/ 
عبني 
1 
7 


إظهار عدم الت “فاده دونه التاكيد وجود جرد صر 
نظرات المعين 0 تعكس إحدى اليدين على الرقبة والأخرى العيون مغلقة» والأيدي تغطي جزءا 
الخوف وعدم الثقة فيما يقال. حول السي تكن الباجة إلى من الوجه يعكس الاضطراب 


ا 00 امد ا ا ل 1 


١ 0 
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تعلم الاستماع 


| عملية الاتصال تنشأ بين طرفين يجب أن يفهم كل 
و منهما الآخر. يطلب ذلك أن يبع ميم أحل الطرفين 
إل الطرف الآخر. وعملية الاستماع هذه عادة ما يتم 
ثم فإن تعلم فن الاستماع يساعد على استيعاب ما يقصله 
الطرف الاخرء بالإضافة إلى ما ينتج عنها من كفاءة تبادل 


١١‏ نعلي أن وبجال الاسفلة 
المناسبة التي تقودك إلى 
الأجوبة الصحيحة. 





؟ ١‏ استسخدم لغة الاستماع 


المترددين: 


استخدام مهارات الاستماع 


طرق الاستماع 


الوالدية (العطوف) 

ال ب الو المتحدثء والمحصول على 
المعلومة منه. وهو يظهر بمظهر المتعاون 

وللرية نلق .> 


لحلل 
للق عن معا لومات كر عمتاء لا 
تعاول أن تستغل عواطف الآخرين 
ومشاع رهم افك :: 
معلومات حتى لا تفقد تمتهم. 


في فى الخصول على 
اعتمد على 


قدرتك على التحليل والملاحظة . 


الموجه 
توجيه «مجرق الحديث والمعلورمات المراد 


الخصول علييا نحو الهدف الى تريده. 





إهار لط 

تبحث عن المعلومات أو تريد إقامة علاقات عمل» 
أو و تحصل على إجماع الآراء حول موضوع معين؛ 
فأنت في حاجة إلى أن تستمع إلى الآخرين بنفس القدر من 
أهمية حاجتاك إلى التيعوف. إلى الوه لإقناعهم . لا نحاول 
أن تفرض سيطرتك على الحوارات القائمة. اسأل أسثلة 
مفتوحة تقود إلى إيجاد حوار» حافظ على أن تكون كلماتك 
موجزة. كرر الكلمات الرئيسة في صمت بينك وبين نفسك 
ع إلى الآخرين؛ كي تساعدك على تذكر ما قيل 


عتدها 


عندما تسته 


اتنا 0 


استخدام الطريقة في التطبيق 


يجب عليك أن تتخيل نفسك في نفس مواقع الآخرين. حاول أن تفهم 
تفكيرهمء اعمل على أن يشعروا بالراحة تباهك. اهتم جيدًا بمايتولونه. ولا تتكلم إلا 
نادرًا. استخدم الكلمات التى تشجعهم على الاسترسال في الحديث. 


طايقة 
رد 


استخدم أسئلة تعليلية لاكتشاف الأسباب الكامنة وراء مواقف المتحدثين» اسأل الأسئلة 


بعناية» واستخدم إجابة المتحدث وتعبيراته في طرح أسئلة أخرى. 


إذا كنت تريدأن تحقق نتائج جيدة؟ فقم بإعداد قائمة لمجموعة من الأفكار لللأشخاص 
الذين يسم ون نحو و الأفكار الحديدة» استمع إليهم» وسجل إجاباتهم حول اد قتراحاتهم»ء 
11 تطبيق الأفكار والخلول المقترحة لحل مشكلات التطبيق . 


7س ا يت 

















العم لديم ب وا م ب 00 


تفسير الحوار 1 55 
تدك أن 
1 المفكرة التي سجلت بها الحوارء واقرأ ما فيها على 00 آ' 
| 5 عدم الك 57 ل كج سا كن تزداد ثقة المتكلم كلما استمعت إليه 
ْ 00 اس 2 عفار نيف إقاشما تقكر لك مصرفت 
استنتجتها بنفسك . فربما يعوم المتحدث بتصحيح معهوم معين 1 . 4 ع 
5 : أ يكون مو صع احترام وتعدير إلى ان 
حديئه إليك وتعبيراته اللغوية. وطريقة حديئثه التي تعكس مقاطعة الي أثناء حديثهم 5 75 
حرجا بالغًا لهم. ومن ثم يجدون 
سماعه دون غيره. صعوية فى العودة إلى ا موضوع 
بنفس القدر من الحماس مرة أخرى. 


ثشته بنفسه أو تردده . لاحظ أنه يجب ألا تسمع ما تريد نت 


اللغويات اكتشاف كيفية تفكير الفرد من 
خلال طريقة حديثه. ويمكن التعرف على 
أولويات التفكير من خلال طريقة اختيار 
العيارة التي تعبر عن رأي الشخص. 
وتنقسم طرق التعرف هذه إلى : الطريقة 
البصرية (المرئية)» والتى يتم تحديدها من 
خلال العبارة التي يقولها ال متحدث مثل : 
القد رأيت من أي جهة أتيت». الطريقة 
السمعية التي توضحها العبارة مثل: ١هذا‏ 
ومن خلال الاستماع يمكن أن تقوم بتقسيم 
المحادثة إلى أي تقسيمات» وبأي طريقة 
لأهدافهم, لويم افا وسح ١‏ لعي .-. إن تقنيات نظام المويجة مضي اللغوي يمكن 
استخدامها لانتزاع التوتر من موقف ما. على سبيل المثال: 
إذا اختلفت بشدة مع شعخص ما يجلس بواجهتك » فعليك 
١ :‏ 1 أن تنصت لحديثئه ثم تبدأ فى الكلام مستخدمًا تشبيهات 
5 الاعاعا 000 0 عن 0 - 5 . 1 5-6 
0 1 ل ل وتعبيرات مثيلة. إذا كان الشخص يأخذ جلسة المدافع؛ 
5 0 كدكين ان جاده بن فعليك أن تحاكي جلسته ثم تغيرها ببطء إلى جلسة أكثر 
حطاه او سوا عيض وار لفرير اكد إرنيا حلي لهام نون اقل بحسي اسيم ا 1 
وجهة . ما يجعله أكثر اهتماما بك . ميلا للدفاع . 


ميم ا 7 











في خبرتهم... وهكذاء وفى نفس 
الوقت؛ فإن استخدامك لطريقة الانعكاس 





















































ىو عو 5 

ا د نظرك الشخصية منذ البداية؛ فإنك فكرفي مفف تصهسون 
بن لى ل سح إن داواي ار ومني ا 

ذاته يعتبر مشكلة تواجه عملية الاتصال» وتوثر فى كفاءتها. يلقونها. 

فإذا كنت محايد] وتسمع جميع الآراء باهتمام ولديك رغبة 


له 


في الاستفادة من هذه الآراء بغض النظر عما إذا كانت في 


صالحك أو غير ذلك؛؟ ففي هذه الحالة يمكن القول بأنك 

مستمع جيد. مسألة التحيز الشخصى من الصعب استئصالها 

تمامًا؛ لأنها تعتبر إحدى مكونات الشخصية. وتعتبر أحد زوفي الصورة التالية د الدير لد 
ف 00 مساعديه عن وجهات نظرهم تجاه إحد: 

دوافع السلوك لدى الكثيرين. ولكن من الخطأ أن تفترض>2-6 الاستراتيجيات الجديدة» ولديه فكر 

أنك تعرف ما سوف يقوله الآخرون» وبالتالي لا تستمع مسبقة عن كل هؤلاء المساعدين. وو ححتم 


9 75 5 5 1 3 يكون الاجتماع ناجحًا يجب عليه أ 
لا إلى مأ . لذلك فمم' الوا عليك أن تسد 
جيدا إلى ما يقولونه فمن الواجب عليك أن تستمع بفصل هذه الفكرة الببيقة غاماء ويسهه 


إليهم بعناية ولا تجعل أفكارك أو اتجياهاتك المسبقة تقف حائلاً إلى 0 نظرهم دون أن يض 
بينك وبين الاستماع للآخرين. افتراضات 


عن الونناطة 


أزرار القميص مغتوحة أمرأة وائقة تضع العين مركزة على م 
آراء 0 المذير فى رةه : 


أو الاجتماع الدفاع 





و سيت ِ ا 000100 



































ع 


للآخرين قل سن فهمها: 


استخدم العبارات التالية عندما تحتاج ان تو ضيح عنما قيل . أو إذا كنت تعتقد أن رسالتك التي أبلغتها 





[ 

نات 0 
أقصده 

هو...؟ ا 

1 

ال 10 
































فلا تتردد 


التصرف 


5 وض 0 لخر ات الثلاث 0 


1 كلد كور ع2 أنا أعرف أن هذا ب: 
أخشى آلا أفهم تما كر إل هذا مرجع 
م يا عن مجال اهتماماتك. 
أعد ما قلته ولكنني سوف أكون سعيدا 
2 جدًا إذا أوضحت رأيك 
سيم فى هذا الشان.: ٠.‏ 

1 8 30 خطوات الاستجابة هي الاستماع الحيد. وإذا كنت 
كن ستواظا إلى يهنا تل إلهانة أفسيفة أن افكريق فا شوك تقولد مع أن 
يقوله الآخرون. تسمع أولا. ولا تترك إجاباتك أو أفكارك المسبقة تقف حائلاً 

بينك وبين الاستيعاب الكامل لما يقوله الآخرون. وإذا كنت 
0 شرح واف 00 و معلومات أكثر؛ 
في آن تطلبها من الشخص الذي تستمع إليه. 
الاستماع  ٠.2222‏ الاستحابة - 
التصرف وفقًا للا ستماع 


عليك أن لا تضع توقعات مسبقة لتصرفات الآخرين» وإلا 
فم ففل يؤدي ذلك إلى سوء فهم منك تجاههم إذا ماتصرقوا 
تدكا مغان “لقي تعاتدلك المسيفية. ومن جهة أخرى؛ فإن 
تصرفك الناطئ قد يرجع في بعض أسبابه إلى أنك لم 
تستمع جيدا لوجهات نظر الآخرين. وإذا كنت قد قطعت 
على نفسك وعوداء فإن عليك أن تميخلها: كتانة تجيره 
ذكرهاء حتى لا تنساها بعد ذلك» ومن ثم تترك انطباعًا سيئًا 
عنك لدى الآخرين. 


لإيضاح): وا اي 0 استحابتك. 


18 الوعود التي قطعتها على 
فنك حلي كفاءة 


حتى تتفادى سوق المهم 


11 














إن 


أحل مشو اللاتصا لت الحيدة 5 


تلماذا . دمأء دكشاء ودمتم 
3 32 لويم 2 _ 
تستخدم لليحث عن الجقائق 3 0 من 


اك 0 بكفاءة . 


لأف ال" والإجابات التى 


-5 إدارتها 32 


بل استخدم أسئلة مفتوحة 


للتعمق داخل الآخرين. 








تعرفك 0 كيفية توجيه الأسثلة بطر 


تعتير مهمه جدا 8 


داخل ينات 1 الم" 
39 ينا 





يمه سليمة تعتبر 


فالاسئلة 


هذا 1 'لزيال البعلة ينهذ 
وغالبًا ما كنت ترغب في 
ف تللقة السعلة 


امتقو عه تمده اإلناك الانك فت الى قة « الغعيةه 
الأسثلة 8 3 0 
/ اس : | 
و#فى: تم حمه السةال حم: فم التعا ف شلىي هماهية 
ل بن 0 - ا | 
الينة ال «الذة" سحالقه .ريق + ينال عدفينا” نكت لمعا مانت ال 
0 - 0 كك - 


وإجابات هذه الأسثلة سوف تساعدك 
الأسثلة || لني اند وجيها الى رين 


فقم بإعداد قائمةٌ بلرصية 


على تحديد نوعية | وإذا كنت 
بصدد الإعداد لعقد اجتماع ؛ 0 
الإجابات الي ى دريك الخصول عن ركنا 


بتسججيا وإذاعر سحت للك المقاة جد 


1 1 
لس الاجتماع. وثم 
م 1 3 
١‏ 0 1 
ال انع بتحباك. 


ماكب 


يتحاداث الاخررن الإجابة عنف 


١ 5‏ 
شما بعد 


16 كن قاف انلايع 
التي تريد إجابات عنها 
قبل بداية الاجتماع. 


168 يفف ا تنأ: 


3 تحش من ال لىّ 
3 2 
تاك حي باع : 

و يت انط فى التفكير لتوجيه 


























أمسمتص ممه سس تمس سس همه ابعكافا م م ا مله لجسي م سمه يسك اج بس صييد 


٠ 3‏ 1 - 3 0 1 2 2 5-5 1 9 2 - 7 ا 1 3 - 
المت َي ]ناك تمناة انقاء كاقسة نا تكسنردة احيين حاف واعمصضاء 
رو كن 2-07 5 مموافم 0 
00 1 ٍ 00 1 3 1 0 ع 
هه السؤال الك اتحدد حعنا.. معمهنا العامله: الكش خّةه 
2 2 


8 9 5 5 
0 - ب - لعا فى 2 حشدة لعلدلدة اسان 
5 + 2-0 
للمناقشة . 
5 . 1 أن 5000 32-0 
ا ' - - اك | : لاهن أت 0 | ١‏ 3 
المغلة سس هل لمسيش. أ درات خرائل الحاات ى تست هنا التصر اككم 
َ 3000 1 - 9 ماوع مدوم ا 
صر و أن دعحل: د > ما الاكانة عن عالى فترات درريةكه 
- 355 3 
: ! 3 سي لاء 
للعلم 8 #قيلابت يحيه أن هناك بعفض 5 
١ 8‏ 2 2 كك 1 


م 4 ا ا 05386 1 5 
التشاعيا فى الاجانة. ولكتيا لست 
0 0 ع 2١‏ ا 
ا ا 0 
ا م 0ك ايند عن 
الي 3 





المتتابع ب كي « تجتن ليوية 2١‏ تتا بد أن ا وميه لجيدة بالشاريهة بلاج 
5 أ 393 م . 8 3 - 4 5 
00 2 ل د هيات الساشة؟ 
جا 0 0 تسمسدكبة السك 1ل 211 «+سيتسانة الععمة لماه 
اع عي سحسسة: ينب هاي معاد دامة اعمااء 1 بعلي ة دخا ن خجبعه أأاشاة أنه 2ل اأمعب نك لبعا مين 00-1 بحت 35 
1 املكو - ب الالكرية ا ووعة | انوت دض ل اال 3 
ا 
ا اد 
متم 
0 ع بع ا ل ل اوري ا ا ا ال لل ا ا 10 
التغذية الى تدة ل : شا تعتغل أن نشنم أ مون كات للد اكه عست شان اد اكيبا ء 
- ونا بت 3 : ٍِ 2 52 
سيكة اليه م 1 : | 2 0 2 : 
سدة ا لتاقت ات الحخحدنى شال اأندات حو سج ٠,‏ عيون > عون “عسي دام 
5-5 ا ١‏ 2 -326 233 -_- 0-7 م م 
ور تباي 
بعيون هته" اللمعاد مانكا. 


0 3-3 





ا ا 1 00 
3-9 مد ن0 اك 2 ع كانت الناك ب ؛ ات امي لله لاسي 72 ين 

يبحب 6 . : 5 كلما امك و حار ل عن 
03 م , 0 0 ٠‏ م 
اك أا 1 قنع 1ت 5 7 1 8 8 0 0 
عليه يه لدي نشساء لك ٠.‏ تر تعفعحس نادي خادك لسسع 53 صبواتلك 





























الفعراءة ينه 


قرأت 00 واسقفوعبت: ما قراته عد اتاو 
وكماءتها باستخدام عذة أشالي) سيطةء والتركيز صو 


1 إععيدعن الرتطبين 
الأكيمناء > شميويا] 
الروابط البارزة - حتى 

مفتاح كل طرق القراءة السريعة والغهم الأقضها!.: .ا تقوي ذاكرتك. 


ٍ فعالية القراءة 
17 تاكن أن التظرورفة القن ' 
ا 5 المعتادتان للقراءة بتعمق هما القراءة ببطىئء أو 
و في 5 الطريكتان القداءة ثم إعادة القراءة لنفس ا موضوع هسرة 
الإقناةة: متايه 00 0 
نكر انف و الع ريقة” للاسةنيينة ا قفني اعد انع لصتي 
سرعة الأولى» لكنها تحسن الاستيعاب بنسبة تتراوح بين ”7 - 
ال جا رط القراقة يعاد اكه ارك مرف اوذاد ريما 


وسوف ترتفع في المتوسط إلى معدل يتراوح بين 1590 - , 


' كلمة في‎ ٠ 56٠ كلمة فى الدقيقة إلى معدل من‎ 0٠ 
الدقيقة مع زيادة معدل التركيز.‎ 
تعلم أن تقرأ بنظرة سريعة‎ 
هن نخلال نظرة سريعة بالعين تساعدك على إدارة‎ 0. 
القراءة وقتاك» وتخفيضص عدد الساعات التي تقضيها في‎ 
القراءة. وفي القراءة العادية؛ فالعين تقوم بحركات صغيرة‎ 
ومتدرجة بين الكلمات. وللقراءة السريعة بالعين أنت تحتاج‎ 
إلى توسيع حجم العين على مساحة وزيادة تركيزهاء ثم‎ 
0 مساحة إلى مساحة أخرى.‎ 0 
الظر أولا فى الفميعرسن الذي ييخدفوي على ته‎ 
2 هارم جالتقرا ع قد هن أبرك دن بساعدة‎ 
ْ قزافته وما لبيك تن بحا اله‎ 








تحسين سرعة القراءة 
حدد العناصر التي تريد قراءتهاء اختر الوقت والظروف 
المناسبة للقراءة؛ اجلس في وضع مستقيم ومريح: الأضواء 
لني ' تقراً فيها مناسبة؛ الكتاب رو اي 


* 

















تتشيط الذاكرة 


ها يستكرق قرو اءةكتاب يدت مد ,د +ع “كلمة قن 
المتوسط سبع ساعات كاملة. يمكنك أن تصل إلى 
نصف هذا الوقت من خلال اتباع أسلوات القراءة بالعين 
السابق ذكزة: الذى يدف إلى :زيادة معدل السرغة فن 
القراءة بنسبة 6٠١‏ ث/ر عن القراءة العادية بدون تأثير على 
عملية الاستيعاب. والقراءة السريعة فى حد ذاتها لا تعنى 
شينًا إذا كنت غير قادر على استرجاع وتذكر ما قرأته. 
لذلك فآنت في حاجة إلى تحسين مهارة التذكر وتنشيظط 
الذاكرة؛ فالذاكرة تكون أقوى بعد القراءة بعدة دقائق» 
وأكثر من //8٠‏ ما قرأته يتم نسيانه خلال 4؟ ساعة. 
وإحدى طرق القراءة بفعالية هو أن تقرا لمدة ساعة ثم تنتظر 
عشر الساعة؛ أى ست دقائق» ثم تعيد مراجعة ما قرأته: 
ثم تنتظر عشرة أضعاف مدة القراءة» ألو فشر منياعاة 
كاملة» ثم تعيد قراءة نفس 


غالبا 


الموضوع مرة أخرى . 





د 

ْ 

الأسئلة اها متاق ها تققد تاكتك خلال الا ساعة مل ٠‏ 
عار ماكر سورع ان قت اد بعر 0 [ 
| 


١‏ ما الانحدار؟ 


ما متوسط سرعة القراءة؟ 

5 ما آهداف برامج القراءة السريعة؟ 

5 ما المعدل المستغرق فى القراءة السريعة؟ 
1 مأ نتيجة فراءة كل شىيء مرتين؟ 





؟- ما العلاقة بين الإدراك والإعداد؟ كتاب؟ 

8 ما الحجم المنطقي لكتيب صغير؟ 

4- ما الوقت الذي تستغرقه قراءة كتيب قراءة 
سريعة بالعين؟ 
جع كرون" الاك اك عر 


لبمس ع ب لع ع ا عو اي 


كل كو ان 
القائزة عل الامسسبعاب ذافن لديف 
واحدة لدى جميع الاين أو 
لدى الشخص الواحد في الظروف 
المختلفة . 
كمية المعلومات يمكن مضاعقتها من 
حلال الاستعاانة بالأشكال 
التتوضيحية أو بوسائل الإيضاح 
الأخرى . 
سرعة القراءة يمكن تعلمها من خلال 
برامج للتدريب والاستعانة بالكتب 
التن اتناو لها 
سهان رقع ا ال 
فهرس الكتاب» وصمحات المقدمة 
والمحتويات للتعرف على مدى 
استحقاقه للقراءة. 
الذاكزة يكح تشغطها يدير عريدة 
التعلم ومراجعة المعلومات بانتظام . 


ا 


اختبار لعملية الإدراك 
يوجد 7٠١‏ كلمة تقريبًا فى || . ات الماضية تحت عنوان «فعالية القراءة» تعلم القراءة السريعة ١‏ 
بالعين» وتعلم أن تنشط ذاكرتكء لتتأكد من مدى استفادتك منها (سوف تستغرق منك دقيقة) ثم 0 



























































تغلب الأسا ساك 


لا تكون هناك حاجة إلى إرهاق الذاكرة» فضلاً عن 


قل 
الوا تاي الذا كيه حفن “فاورة آغا 


مويقا ءا لمسية" لاقن رقنا فا ناف عار 


النافية للكت 


1 اقرأ ملاحظاتك التي 


وسيلة لتنشيط عقلك. 


استخدام الكتابة السريعة 


لى استعادة كل شىء. 
ومن هنا تظهر أهمية تسجيلك لبعض النقاط التى وك انها 
مميختلفة اا هذه 
النقاط اعتمد فيها على التجربة» ثم اختر منها أكثر الطرق 


ضع خطوطّاتحتث 
السطور عند قراءتك 
مع ا كو 
قراءة كل صفحة. 


كنت تسجل بعض الملاحظات؛ بينما يتحدث آخرون؛ 
فلا تحاول أن تكتب كلماتهم بالتفصيلء وإلا سوف 
تفشل في متابعة الحديث. فقط حاول الاستماع إلى ما 
يقالء واكتب النقاط الرئيسة بتعبيراتك أنت. واشرح كل نقطة 
باختصار وفق مفهومك الشخصي. واستخدم العناوين أ 
الأرقام لترتيب ملاحظاتك . 


إذا 


0 دراسية ميخصصة لتعلم , الكتابة السريعة باليد» 
ال 
نت أيشنًا تستطيع أن تعلم نفسك» وتضاعف 3 0 الاختصارات من 


سرعة كتابتك. وبصفة عامة تجاهل 0 
كافة الحروف المتحركة ‏ وخصوصا لمن 
يكتب بالإنجليزية وما شابهها إلا إذا 
باداية الكلمة» استخدم الأعداد 
أو الأرقامء واستيخام الااختصارات 
للكلناسف: الى عابي 


كانت في 


أحد ملاحظات عن طريق 

1 شكا ل افشراتت” فصيرة 
بعد ذلك قم تقراعتيا حتى تتأكد أنيا تعلى 
ا ل قا ١‏ 
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خاذل لياق لين على 


دع علمتككلمة عط نا سس عن جد أنها '5ع5101” وليست 







مام تت ل تاعطانك أن لجرع_طسامم1 مم1 . 
5 لاع تيجام 1ه تادرة خالا الكلمات القصيرة مثل : 
2 059 كأ 05 ا تأعطانة 550 15 ص * يمكن كتابتها كاملة. 


اط 5 خلا 11 ,“لاما ننه تتموعلم لتاثل 
111 11م لا 


5 كلا طا 1 مداه ا بتتحلمة نا ماما 
تطاكنله اأعاعرم ع أحرحدة م1 1لا 
الكلمات التي يصعب 
م5 01 اخحتصارها أو الي 
ميدن أن تكون صعية فى 
تفسيرها جيب كتابتها 


لاه د نر لحطلك لاك لطا لعل لإحح لو 
اامة ] أاكصة 5ه ] 
ركاث .1لا صا مكنال 1ل 11ل هزه اعنام 


10 كتمحر حا مأك اناك تمه 1 كاملة . 


مامقاع ه ؟ ]ا قط .مالل لاه ك2 نه 1 
11 1 لتك طلا خض ) 




















سس سم جع صب جب حم معد ل 


حو وسائل الملاحظات الفعايي أن تضع عر ده 
ِ اكتب الكلمات الرئيسة أو العبارات ذات الأهميةء 
ثم ارسم بخيالك في منتصف الصفحة ما يعبر عما كتبته. 
هذا هو موضوع الخريطة العقلية. فبينما تكتب ملاحظات؛ 
ارسم فروعا نابعة من الموضوع الرئيس» وكل فرع يمكن أن 
تتفرع منه عدة فروع أخرى (حيث إن كل فكرة يمكن أن تقود 
إلى فكرة أخحرى) والفروع المختلفة يمكن أن تكون متصلة 
بعضها ببعضص. استخدم الألوان لتوضيح نقاط معيئة. 
لتسهيل مهمتك ؛ عليك استرجاع الخريطة العقلية التي 
رسمتها. 











ضع فكرتك الأساسية في مركز الصفحة. ضع الأفكار 
التي ترد إلى ذهنك على الفروع أو الخطوط المتجهة إلى 
ري نوع شي أحجام الكلمات واستخدم الكثيرمن 
الألوان والصور لأن كليهما يساعد فى التذكر. 
بين الأفكار المتقاربة باستخدام الأسهم. 


5 


' استبخدامات '' 


تسجيل الملاحظات 





استخدم الألوان 
95 َ نْ 4. 5 |5 
العقلية أكثر حاذبية. 





إثارة الروح الابتكارية 


يا 4000 
' العصف الذهنى 

















تبادل المعلومات 








قيادل المجا 


قم من خلال التواصل وجها لو جه أو من خلال الهاتف» أو 
الاتصالات المكتوبة» بالوصول بالاجتماعات إلى أهدافها المرجوة. 
وبحب عليك أن تختار طريقة الاتصال التى تحقق هدفك 





ؤ الاي 0 واف ولكن البداية 

للآخرين تؤثر دون شاك على ردود أفعالى . ١‏ لذلك 35 دين 0 أن 
إن 

كلمات الترحيب التو تنا فنكك على بداية الاجتماعات 3 5 08 بلهم 


واللقاءات بشكل إيجابي . 


كر ان نحية الأخرين 

استخدم الشهنبات الط. 3 للترحيب التي تستخدمها لتحية الآخرين محكو مة دطبيعة 
بالأخرين كينا" اياك الله الكلمات الملاقة التنظيمية لهمء فإذا كانت العلاقات 
ضيوفك يي أو 00 أو جلسة التنظيمية متساوية ؛ فيجب عليك استخدام الاسم الأول لكل 
د عدييم ا لبعض بشكل شخص ١»‏ 0 استخدام الرسمية ع الألقاب مثل ا(صباح 
ا الخير يا ...») (كيت حالك نا....»» «أنا سعيد برؤيتك). 
يجب علاك إنماء الالاجتماعم ُ 3 : 000 
السك اي ا 000 00 ؛ فإن الأمر يحتاج إلى أن تقدم نفسك أولا 

طب تن لو لم يفيه الى اتينان ص : 
«أنا محمد جلال) ويتبع ذلك اناتيدين سعادتك لمقابلتهم لأنا 


الاختلافات السلوكية والثقافية يج فى غاية السرور لمقابلتكم) بصورة تنزع عنهم أي إحساس 
هه في جنيع الأوقات عنك كت ب . حتى لو كانت بَيناك وبينهم خصومات أو سسبوع 











5 ستخدام الاتصال المادي ( السك 


كي ارسي لوي عرو للق ا بان 


٠ 


السلام» كما يجب أن تقف عند استقباله وتوديعه. 


1 


تتطبم 
9ك 


إذا تسلم عليه باليد عند مقابلتك له» وقد لا تسلم عليه؛ 
فإن الآمر قد لا يختلف. كثيرً.. أما إذا كنت تقابل شخصا لم 
يسبق لك معرفته؛ فإن السلام عليه باليد مطلوب» ويجب 
مراقعاة أن يوون عيداا نا هليه بالبكد »لسن قو قصيل تآدية 
الواجب نحوهء مما يعطى انطباعًا غيرمناسب لديه. يجب أن 
توف انفكا الاسولافات ينك .ووو يفاك اي علي 


ك8 من الطرفين تي 
واجه الآخرء ويكون هناك 





وي" 


الاختلانفات الثقافية 
الإسبان» والفرنسيون» والإيطاليون. 
وكذلك فى أمريكا اللاتينية وفي 
الشرق الأوسط الرجال؛ يعائق 
اليابانيين ينحني بعضهم لبعض من 
مسافة معينة» وعادة ما يستخدم 
الصينيون الكروت لتقديمها كوسيلة 


تعارف عند الزيارة. 


نهاية المقاءلاات 

كان الاجتماع سحا وانتهى إلى نتيحجة مرضية ؛ 
فيمكنك استخدام اللغة الحركية للتأكيد على ما انتهت 
الجتمهةة الامتمافاف» أو آن قمشكر' الطرف إى الأطراف 
الأخرى على مساهمتهم في نجاح الاجتماع أو الاتفاق. 
ويجب عليك أن تودعه أو تودعهم لين إلى باب الحجر 
الكلمات الرقيقة» والسلام باليك» بحيث تعكس هل 
على أنهم كانوا ضيوفًا أعزاء عندك. أما إذا كانت النتيجا 
النهائية للاجتماع غير مرضية لك؛ فلا تظهر عدم رضاك. 
ولاتودع ضيوفك بفتور؛ ولكن احتفظ دائما بالتمنيات الطيب 


لهم . 


إدا 


نحية وداع حارة 
إن تقديم التحية عند الوداع بمثابة تجربة أكثرحميمية منها عنا 
اللقاءء خاصة إذا كان اللقاء مستمرً. فإن الناس في بعض البلداد 
يكونون أكثر ميلاً للاحتكاك؛ مثلاً عن طريق أن يمسك أحدهم 
ذراعيك بينما يسلم عليك بيده الأخرى. 


سان وت ايا 


15 


التأكيد على المعلومات 


المديرون جزءًا كبيرا من أوقاتهم في تسليم 7 
8 الرسائل وتسلمها بصفة شخصية. ويعتبر ذلك فعل | 
من أكثر الأجزاء أهمية وتحقيقًا للرضا في عملية الاتصال. 


دع الهيئة المعاونة لك 
تعرف حجم الجهد 
الذى تبذله للحصول 
على المعلومات. 


كن متفهم 


نا تغوم بإرسال رسالة ا فهم محتوياتها أو 


مضمونهاء فإن هذا يحدث 


0 
: عر 0 
نلا ا 5 


العثورعلى المعلومة 
تم قوة العمل إلى الحصول على 

قدرة المديرين على توفير هذه المعلومات فى الوقت 
واللكاوب و التكلنة الناسمة تعس نينا لان مواقم ديجت 
أن تبدأ بالمعلومات التى تشعر بأن 00 في حاجة إليهاء 
مثل: درجة الأمان 1 فى العمل» ظروف العمل المادية» نظم 
الأستون لل تاس كان 06 والمزايا الإضافية التى 
يوفرها العمل» فجميعها أشياء مهمة للعاملين. ويجب أن 
يلموا بأي تعديلات يتم إدخمالها على هذه العناصر بشكل 
ناشين :كلما امك 


المعلومات : وثعتيبر 


لأنك لم تكن واضحا 


فيما تريد أن تقوله. أو لغتك فى الرسالة غامضة أو صعبة 3 


إذا كان لديك شك في 


1 3 1 1 اك د لم زاب “الا عم |5 


وإيماءاتك الحركية أثناء حديثك كانت تتعارض مع كلماتك . 


أن ال* لش خص الذي تخاطبه قل 


وسبب اين كل يرجع إلى 


فحول الشك إلى يقين 


وضع في صورة مسبقة مفهوما معينًا أو معنى خاصا تريد 
أنت أن تقوله حتى قبل أن تتحدث؛ وبالتالي لم يهتم بما 
تقوله فعلاً. لذلك يجب أن تؤكد على مسثلم الرسالة أن 
مسامعك ما فهمه منك؛ حتى تتأكد من استيعابه 
لمضمون الرسالة. ومن خلال ذلك يمكنك أن تصحح له أي 
سوء فهم. ويجب أن تراعي أن تكون لغتك الحركية 
وتعبيرات وجهك أثناء الحديث 


اللغوية. 


يعيك علي ىَ 
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واقرأها مرة أخرى. 





إعطاء رد الفعل 
زر العكسية أو رد الفعل عملية مهمة جذًا لفعالية 
“7 ."قدا لاف وزرك للتاكسن ين انلك قبن نوسي 
رسائل الآخرين كما قصدها الآخرون» من الصعب أن تعطى 
رد فعل سلبيًا. ولكن تأكد أن من أهم معوقات الاتصاللات 
أن تخفى رد فعلك الحقيقى وتظهر رد فعل مزيفًا. وعندما 
لعل تق ريوع اا ررد ل بطلا فاتبع هذه القواعد 
البسيطة لتفادي أية عداوات أو خصومات. 
أن تبحث بدقة عن السبب الحقيقى لرد الفعل السلبى» 
والخطأ الذي أدى إلى حدوثه. ْ ْ 


3 
- 


خذه الطرق الكتيلة يتحيين سستريات الأداء» و تميق 


لو 


سلوك مرغوب فيه. 

استخدم الأسئلة الموجهة إلى المساعدين بدلاً من 
تركيزك على إبلاغهم بالحقائق؛ كي تجعلهم 
يعرفون ما تفكر فيه. عبر عن آرائك السلبية؛ 
ولكن بأخلاق إيجابية . 

افصل ماما زه العلل السلين عن التواحن 
العاطفية » وتعامل معه اي أنه رد 7 
موضوعي وليس شخصيًا. 


الأمثلة : 


| 27 هل أنت الشخص المناسب لأداء 
ظ هذا العمل الآن؟ ‏ 27 









رك أ لفعا مدن 
فق الضروورف: الك ركوق رد قداق وعد قافرا لز افك ان ابد كد لقن قياف لز ظفرهة وبق اأشيات 
كل رد فعل إيجابي, واستخدم الأسئلة عندما تحصل على رد فعل سلبي. وفيما يلى بعض 


١‏ لا تضصع وقتك مع 
نزيلون أن وي لد 


2 شكا متعمكدك ٠‏ 


انحناء الجسم للأمام 


استخدام إشارة اليد 
لتأكيد نقاط معيئنة 


تعبير عصبى للوجه 













































تيادل المعلومات 


ا 


واستغلالها بشكل أفضل . 


إل استخدم الإمكانات 
الهاتف لزيادة فعالية 
المحادثة الهاتفية. 


الخو عدت حصا را لي 
الهاتف»ء فذلك يجعل 
سوك أكدر وذا وم انا 








الملاحظات إذا كنت 


ترى أنها مهمة 





الهاتف أداة من الأآدوات المهمة للاتصالات؛ لأنه 
يقرب المسافات بين المتحدثين. كما أنه وسيلة فورية ذل صع ساعة على مكدنك 


-_ 


لنمَا المععلومات» ويمكنك استخذدام الهاتف فى إيجاد الغفرص ي تراعي الوتت 


' من الناس يستخدمون المهارات المتوافرة لديهم لكي 
“2 يحصلوا من ورائها على عائد أفضل. وبصفة عامة 
فإن مهارات استخدام الهاتف يمكن تحسينها بأن تتعرف على 
كبنتة امات #الشاتفر ن ع دين كاذل النداتفب 2 الدين 
يستخدمون ما يطلق عليه «المكالمات الباردة» لأشخاص لا 
يعرفونهم تعتمد مهاراتهم على ما يلي : 
التتحدث ببطعء والشير حطوة بخطوة مع الطرف الآخر. 
كن دائما مؤديًاء واعتبر نفسك صديقًا للطرف الاخر. 
اتسامتك ب زاترك اتطاعا طيا لدئ الطرق الاح 
سجل مدى التقدم فى لواو ”نارون اما اقيق تان 
تحققه قبل المحادثة الهاتفية وما حققته منها بالفعل. 
اكتب كافة العناصر التى تريد مناقشتها مع العميل قبل 
دنع المحادتئة,» وتفاعل م المي وفق ظروف المحادثة 
دون التزام حرفى با أعددته مسبقا . 


5 إذا وفدت مخضا أن 
تتصل به في وقت 


بوعدك. 











اترك رسالة 

كان لديك جهاز الرد على المكالمات؛ فيجب عليك أن 
تفتح هذا الجهاز» وتستمع إلى أية رسائل مسجلة لك 
بأسرع ما يمكنك؛ ودائمًا خلال مدة لا تقل عن 74 ساعة. 
وعندما تترك رسالة لشخص آخر يجب أن تبدأ بذكر اسمك» 
ورقم هاتفك والوقت الذي تركت فيه الرسالة؛ وتكلم ببطيء 
ووضوح. وإذا كنت متأكدا من الوقت الذي ستعاود فيه 
الاتصال مرة أخرى؛ فاذكره» وإذا حدث فى هذا الوقت أي 
تحير اتقاوي لكتصان بجعي اتوي :تكسو لاهن التواقيت 
الحديد. 


إِذ 


الاختراق 


تذكن أن 

النقاط الرئيسة فى مكالمتك يجب أن 
تقوم يتكرارها» وأذكرها مرة أخرى 0 
نهابة المحادتة . 

الرسائل الطويلة يجب إرسالها بالفاكس 
أو بالبريد. 

المحادثة الهاتفية قد تكون أكثرفعالية من 
المحادثة وجهًا لوجه. خاصة إذا كان 
أحدل الل رفين يشعر بالنجل أو بعدم 


الثقة أمام الطرف الآخر. 











0 انه الرسالة التى تذكرها 
على جهزز الرد على 
المكالمات بأن تذكر 


البيع بالهاتف إحدى طرق الاتصالاات 
اس 0 
00 ار على ردي 
بالهاتف. 

يعمل كل عضو بالفريق من خلال 


قائمة معدة مقدمًا. 

لاتتوقف عن المحاولة مادمت 
بدأتها. 

ضع مرأة على المكتب للتأكد من 
م د 
استخدم عبارة «سوف آخذ من 
وقتك ثواني معدودة)». 





لن تكون قادرا على استخدام مهارات الاتصال بفعالية إذا 
فشلت في الاتصال بالشخص المناسب» وهو المعني 
بعولينة «الكتضال لا لوس معنف ترحية: وساتلافة إلى بهذا 
الشخص الذي تشعر بأنك سوف تحقق أهدافك من خلاله 
بقدر الإمكان . حتى لو كان هذا الشخص غريبًا عنك. ولم 
يسبق لك معرفته. واستخدم الماخل الذي يساعدك على 
امنا 11 هك القخطيى ردنعان سعد اللنال 57 رمت 
مكالمة هاتفية مع شخص معين؛ فاستخدم الاسم الأول لهذا 
الشخصء وقدم نفسك له. بأن تقول: «معك فلان» ولا 
تقل: «اسمى فلان». واسأله إذا كان لديه الآن وقت يمكنه 
ونان يه وإذا لم كر الديه لوقك الآن + فامالة مدن 
تعيد الاتصال به مرة أخرىء أو أن يعيل «ه 0 إذا 
سمح وقته بذلك. فإذا كان لديه الوقت الآن فلا تضع 
سماعة الهاتف إلا بعد أن تؤكد على نقاطك الرئيسة التي 
اتصلت به من أجلهاء وكررها أكترمن مرة كلما أتيحت لك 
الفرضة ذلك :وتاك أن ومبالتك:فن وصلة: إليه ابا كما 


تقصدها. 


51 غيّر رسالتك المسجلة للآخرين إذا حدث 
أى تغيير فى ظروفك الخاصة. 











استخدام تكثو توجيا الملعلومات 


9 سا سياه 


إل ا سل" الك الحر ا ا لا امن م ا 
ا حمر حب تاتصا لات آَ ريادد الغرصة أعام 1 ! : على 0 د بحة 


2 
حا 
د جاع 5 ١‏ 2 اأإكايام اع 5 5300 / 0 1 
قاثمين بعمية الاتصاي للاختيار والمغاصاك بينها. خبير حول أنضا 
2 7 5 
و5310 3-3 3 





7 ايد شرا 2 إلى حمق وا اند يه > لكات 5 د 11 1 م0 3 
2ل وس سش ان اير ب ؟؛1 لطبو بحي أ مسعحعب كي ١‏ أر سساان | - م 1 ام --:. 
ذا 


3 300 ل ين 
ده 220 فكت نأف الاي ع 2 
عن اق اللحاكء ى العايو كين لتكت ءن حسما المعلء مات 

ل م ١‏ اس -3 


الا المتاحة أماسك. 








استتخدام ارك 


0 ا ٌ 1 م 
3 2 تعاكءك ١‏ لنتنا ١‏ معاد دات 
37 2 


3 2 
إلان. 5 

فى الغو المممسا ل 3 وا 3 0ك 
53 542417 اي شسككات دمتعا لعفت 

9 3 َك 

1 ١ 20 4 1 ١ 5 

توبث اججياء العائلة -“كما أشن #سمناة 
١‏ ا سد 7 

إزرع راء م 1 اد أ 

طيشن حم ان المددذدن: «دالعجلاة. مدسسشاة 
ا لف ابي + ع 000 





03 
1 
ا 
7 
52 

ما 
1م» 

1 
١ 
! 














الخطابات 


إلا التفكير الحيد قبل كتابته . 


5647 كلقن تحن انك 
يكتابة الردود الروتينية. 


الحصول على خطاب مثالى 


"١‏ االخطظ ا تزيد أ فقول 
0 فى الخطاب 


اكتب الخطاب كاملاً دون 
اختصار 


أعد قراءة الخطاب بعد 


الانتهاء سِ المسودة 
7 
احذف الكلمات والحمل الصعبة 


الفهمء وأعدصياغتها 


5 ُ, 
الأخطاء اللغوية والإملائية ١‏ 
ا الخطاب 


كتابية الخطايات 


التى تتم كتابتها بشكل جيد يسهل فهمها. 1 
ولكي تعد خطابك بشكل فعال فما عليك 


دكفي"الخطان أو 


التقرير الذي توجهه 
إليه 


٠. 
ع م‎ 


الخطابات التى لها علاقة بإنجاز الأعمال يكون لها 
هدف معين. والقاعدة الأولى التى يجب أن تراعيها 
عند كتابة خطاب أن تجعل هدفك منه واضحًا لمن يقرأ: 
والقاعدة الثانية أن يعرض الخطاب كافة المعلومات التى 
0 إغراء الافر 5 فى الكتابة» وحاول أن يكون خطابك 
من 0 فقط كلما أمكن . 


قد 


على ولحة واحل 


إعداد فهرس واضصح 
|.. مفتاح كتابة الخطابات المتعلقة بإنجاز الأعمال هو أن تكون 
' كلماتك بسيطة وسهلة الفهم ومركزة على الموضوع الذي 


تكتب من أجله. استخدم جملاً قصيرة ما أمكنك. تحاش 


استخدام نفي النفي . ابتعد عن استخدام الألفاظ أو الجمل 
التى يصعب فهمها. اكتب بنفس اللغة التى تتحدث بها ولا 
تكتب بالطريقة التي تفكر بها. ولا تعدّل في الخطاب إلا بعد 
أن تنتهى كلية من كتابته» ولا ذل الله ذا كدت معاكد بهن 
أن هذا التعديل سوف يزيد الخطاب وشيويحا وتاثيرة 


أو غير العادية» أو المصطلحات الشمد: 


كتابة المخطابات 


ات ب 
جذب انتباه القارىء بتفخيم غرضك من الكتابة إليه . 


توليد اهتمام القارىء بإثارة حرصه على أن يعرف ما 


إثارة رغبة القارئ بأن يكون الخطاب منسقًا بشكل جيد. 
إقناع القارىء بأن الخطاب يحتوي على حقائق غير مبالغ 








فيهاء أن شين الى مراجع 


د فعل القارىء. بأن تفسر له توقعك لرد فعله 






أبن اعم الرمتل الله 0 3 

فرووى افا ل ال 
أن تكون خحيب ذهيت إلى 20 
المنصورة وأنت لست هناك أين .| 58 
أنت أريد عمرفة أخبارك 00 
سوف أحدثك 
تسوت البو ك2 الخطاب غير 
الاخيدرة المن: اممري مفهوم وليس 


هناك أرما تنال إعجابك . 


إلى القاء صديقك 







الخطاب لم 
يحدد المورضوع 
المرسل من أجله 


المي : 00 


والتواريخ واللجهة المرسل إليها 


كا اسان شين 
الخطاب الواضح » الذي يتحصدد هصدفه 
بدقة» والذي يحقق آثرا إيجابيًا يأذ 


الشكل التالى : 





أو ضماتات . 


الخنطاب يخلو من علامات الترقيم 





الحصول على نتيجة سلبية من الخطاب 
الخطاب الذي يحتوي على ألفاظ صعبة الفهم» أو تحتمل أكثر 
من معنى» أو متخصصة أكثر من اللازم» والذي يحتوي على 
أخطاء لغوية أو إملائية أو مطبعية» وكذلك الخطاب الذي يحتوي 
على جمل طويلة تحتاج إلى مجهود لفهمهاء فاده 
غامض» والذي يحتوي على تفاصيل أكثر من اللازم وتشتت 
ذهن القاريء. هذا النوع من المخطابات لا يحقق النتائج المرجوة 


منها؛ بل على العكس قد تنتج عنه نتائح سلبية 


ا ان 
السيد الأاستاذ/ عل ات ال 
7 ششى لخالد بن الوليد ‏ المنصورة 
عزيزي الأستاذ / ا ا 
بالإشارة إلى المحادثة الهاتفية التي حدثت 
ينا الأسبوع الماضي ؟ فإنه يسعدني أن أرفق 
لسعادت> كم صورة من أسعار ومواصفات أجهزة 
م التي تتعامل بها م شركتنا ؛ وذلك وفتًا 
لسابق طلبكم ؟ وأنا وائق تمام الثقّة بأنك سوف 
تجدون الأجيزة مطابقة للمواصفات المطلوية؛ 
بالإفافة إلى أسعار تتناسب وظروفكم 
الخاصة » كما اتطلعم لع إلى نت أو سماع 
بمو تكم 


ناأقر فرمة نكل 





اكثساب مهارات 0 


إن الاتصال الناجح سواء بالوسائل المكتوبة أو المسموعة يبنى أساسًا على 
الفهم الواسع لكافة الجوانب المتعلقة بالاتصال؛ سواء أكان الجمهور 
ا استويدف: أفرادًا معبين آم ا جمهور مصفه 


ويادة أ الذعانية ‏ 


إقناء الناسر بالهدف» والوسائا.» ومدى مسثوليتع 51 
000 1 س بالهد لظ ل ومدى مدو 2 أن تعطي الآخرين 
عملية عن إنياز الوظائف المعهودة إليهم تعتبر عملية ترراىء الاميقلذل شق 
شه : 
6 ودرب لصوي الاتعبنالات. تعلم أن تكون إنجاز 0 بدلا من 


فعالاً؛ سواء مع الموظف أ 0 زملاء أو و الموردين» وبالتالي أن تنزع علنهم 
في نجاح المشروع في نحقيق استقلاليتهم. 


اختيار مدى العمق 

عدة أنواع من العمق» والتى قد يقصا 
د بها التصرفات أو الأفعال التى يجب 
اتات ما نت و عورا سق ادرجه 
العمق في إعذاد التقارير التي توضح ما حدث 
فى الماضى وأسباب حدوثه. فالعمق إما أنه 
0 خطة مستقبلية دقيقة» أو تقريراً يوضح 





إمداد الآخرين ريا مات تغاصيل الماضي . وانلطلة للاين أن تكعمل على 


: 1 : كل 
إذا كنت تقوم بإمداد أحل الزملاء أو المرؤوسين أو العملاء أهداف 9 اضحة» 8 الأدو ار التى يه بو بها 
تمعلومات معينة. فقم بتو ضيح كل ما ير أه غامضا أمامه. شخص لتحقيق ا الأهداف» وتغذية مرتلة عن 


ث تكد من اسعيعانه لكافة الأمور حتى تلك التى لم مستوى الإنجاز الفعلى لكل فردء ورد الفعل ناه 


يستفسر 18 5 5 























اتتصرف مع 


كين "آنه سعنالشة فن 
الهيئة 
المعاونة لك؛ حتى تقوى 


زيادة الفعالية 


تشجيع المباذراتك الفردية 
ا ل ل يو الع اله 


تقدعه في 


خا 


ضع الهدف ف مقدمة الورقة أو الم 


لديهم ديع الملادأة 1 5 ب 


والاستقلال. 


” عمل التلخيصات 


ل وبيعهةه 


وضح الموارد المتاحة التى يمكن استغلالها. 


بِعَةَ الإنجاز بدقة . 


صغه 


حدد الشف ا أو الجهة التي سوف ترسل إليها المستند. 


واضحة. بسحيث تحدد بالضبط ما يحب 


عمله ومتى وكيف 


يتم ذلك إذا كان مهمًا؟ 


حدد الميزانية المناحة إلى جانب تواريخ 


مراحل الموافقة. 


التصرفات 
لإنجاز الأهداف 


الوقت النهائى المحدد 
لاستكمال العمل 


الأشخاص 


الاستتصاء ممح دول 
بدقة 


1 عا م 
اذا . 30 
ع منة ٠‏ أو ا 


فأنت لديك سلطة على هذا الشخصء. 


نطاق ملاتا 
لاسا لاك الشخص 


وتوفم 


اللازمة سلد. 


3 الما كاد من 
احتبار 


فييعجب أن تحدد المدة اللاز 


إعداد مستئد 
قم بإعداد استقصاء لتحديد 
ظفين الموافقين على إنشاء 
ا و 
استخدم الآلة الكاتبة وماكينة 
التصوير المتاحة بالشركة. -ا-- 00 
استكمال المستند مع نهاية يوم 
الأربعاء. 
هت إجراء مقابلة شخصية مع عثل 
عن كل طابق. 
اعطني الاستقصاء لتحصل 
على مد وافقئن 3 
رؤساء 


! 


المو 


الموارد المستخدمة 


هدف محلد بدقة 


سم قم بتوزيعة على 
قرا 


لإنجار هذا العمل ؛ 
ويد خل 


سوعجحك 
3 


ذلك ف 


نظام م 


5 ا نا ا 3 م 
مك لأداء العمل ل |ء نظاما 
القائم نه ٠‏ وتضع القيود 3-6 1 نا 3 


ققعاأكنة للا نهار 3 








مع الهيئة المعاونة قد يأخحذ الصفة الرسمية 





الاي (كأحد أساليب إدارة القسم) أو بشكل غير 4 اطلب من معاونيك 
رسمي مثل الأساليب التي يتم ترتيبها وإعدادها لمواجهة المدعوين للاجتمام 
حا لاك أل شعتنم نسي فيسكسلةرها أن تفيم آذاء معك أن يأتي كل منهم 
معاونيك» كل منهم على حدة» ثم اكتشف مدى حاجة كل وهو جاهز ثمامًا. 


لان 


من مهامك الأساسية 


#خارل الاججماء عناريك قن 


ا 
. الأقل. 
؟- احدفظ بمفكرة تسجل بها نتائج 


على أي قرر ينتج عن هذه | 


الاجتماعات. 1ْ 

*- استمع إلى مايقال في هذه ' 
الاجتماعات ولا تفرض سيطرتك 
على الطرف الآخر. 


كن مستعد] 


بالنسبة 


55 


منهم على حدة مرة كل شهر على 


للاجتماعات التي تأخذ صغة الدورية 0 

تن دوعفة الاسحعد اد قد تكون الفيصل فى التفرقة 1 الاجتماع الحيد هو 
بين الاجتماع المنتج وغير المنتجء عفن الشر كات عرق - الذي يحقق نتائج 
الااجتماع بين ال رئيس وكل من معاونيه على حدة كل 
أسبوعين: لناقشة أية مشكلة» وللتأكيد على | الأهداف» 
وعنانشة تعاوين الأداء: ويعبه عل الرفيكسن أن يتوم ابلاغ 
المعاون له عن الموضوعات التي يدور حولها الاجتماع قبل 
ثاذنة أياف من تاززيكه اسن «يجهر المعاوت الأسله. 


بها للإعداد للاجتماعات غير الرسمية. ولكن بالنسية 
لالاجتماعات اليا فإنه لو 0 ييا القواعد 
وضع ل دون ا طويلة واو بجدول الأعماز 
الاجماء » تأكد أن اس موافقون على لمن 0 
طرحته . وفي هذا النوع من الاجتماعات - الاجتماع بكل 
فرد على ال 0 ا 
جاده 8 ولكى 0 1 ام نابج 
نظرمساعدك. وادخل معه فى مناقشة» وشجعه على 
وجهة نظره دوك تنظ . 


حدة. 





























الاتصال من شخص. لآخر 





«إعدمة اه ويد يواه ع ماهم مايق بلاس به مس رجو يا لو 102 





١‏ و# إأد الك 
توجيه الهيئة المعاونة 00 54 افتهم إن مها ركه 
ل ل ا وقم بالتوجيه إن 
سي م يي ل ل ال م الاستشارة لابد أن 
في العمل » وحسين و ع مار ما 2 00 ٠‏ توفر بلول 
من جهد. فالتوجيه وظيفة أساسية من وظائف الإدارة» ١ ١‏ 
والمدير يحدد الأهداف للمعاونين بالاشتراك معهمء. 0 
ويشجعهم على تحقيق معدلات مرتفعة من الأداء» ويناقش للمشكلات 
معهم أية نقاط قوة أو ضعف. لذلك فإن التوجيه يكسب كل 
المعاونين والمديرمزيدا من الثقة» ويحقق مزيد من الإنجاز. 
ويجب أن يعطى المعاونون الفرصة والمسئولية عن تحديد 
أهدافهم لتحسين مستوى العمل . 





مشورة الهيئة المعاونة 
التى تنبع من النيفة الذاعلية للشوكية» ان 
- استكشاف الحلول الملشكلات حتى من الظروف الخاصة للموظف يمكن 


5 3 2 5 2-7 2 9 5 المدب ؟ إذا كان المدب مدرنًا 
قبل أن 3 فصل إ- جتماعا مع أحد معاونيك التغلب عليها لسجول مدير ّ 9 0 ده على 


ناكس امجن بس ب اماف ا امور ددا ولديه خبرة واسعة في هذا المجال. وإذا لم 
أنه يدرلة أن سنالك مشركلة حقيقية) 3 اعقد 2 تتوافر تلك المقومات في المدير وجبت الاستعانة بمستشارين 
معه الاجتماعء اتبع أسلوب الصراحةء متخصصين لأداء هذا الدور» ومساعدة الآخرين على حل 
ابتعد عن أي الأشياء التي تسبب المقاطعة مشكلاتهم. فإذا كان أحد الموظفين يشعر بعدم الرضا أو 


يشعر بالحزن؛ فيجب الإعداد لعقد اجتماع مشورة معه. 
وال اق السمتفتار سحيب أن عما عد 
السحضن هاي جوع تق عدون 
المشكلة» ويعطى نصائح عملية» ويتابع 


0 استخدم الأقلام 
مفاتيح المللاحظات. 

















اكتساب مهيارات أكثر 


لدع بان بيت 6 جاه يليت عند سسب ع ا يع صو ا ا ا ا ا ا ا 1 . ١‏ كك ولت اق سق رلك اعد ررد جعي سد أ 


الشاركة التاجحة في الاجتماعات 


معظم المديرين بأنهم يقضون وقنًا طويلاً في 5 

الك ١‏ لحو اف اضن توقكن اتسنا وين ون الكسكياضات ألق نظرة على جميع 
تعد أحد أساليب الاتصال الحيد والفعال عندما تكون هناك الأوواق الي لها ا 
مشاركة في هذه اللاجتماعات فقط؛ فآانت تحتاج إلى الالتزام بالاجتماع قبل تك نة: 
بالإجراءات المحددة لعقدهاء ولا تترك الفرصة أبدا للجدال 

بأن يسيطر على الاجتماع . 


الإعداد للاجتماع 


45 إذاكان الاجتماع بغرض تقوم بالإعداد لعقد اجتماع ؛ عليك أن تسآل 
اتخاذ مجسموعة من عندما نفسك أسئلة رئيسة: ما الغرض من الاجتماع؟ اذا 
القرارات» فتأكد من أن تتم مناقشة هذا الغرض في اجتماع؟ كيف يمكن أن أعرف أن 
القرارات تم اتخاذها مع الاجتماع كان ناجحًا؟ من الأشخاص المهتمون بالاجتماع؟ 
نهاية الاجتماع. فه لا سه اده لقيدىة :ذا كاتف سهان عرو نقد 

الاجتماع أم للا؛ فجميع الاجتماعات يجب أن يكون لها 
هدف يجب تحقيقه في نهاية الاجتماع» وإذا كان القرار 
النهائي لم يتم اتخاذه» فعلى الأقل يجب أن توجد خطة 
لتيجقيق بالسندفه غالب الاسنتياغعات القعالة عب أن 
تتضمن عدذا محدذا من الأفراد الذين لهم صلة مباشرة 
بالهدف المراد تحقيقه من الاجتماع . - 


افتتاحية الاجتماع 


عرض المقدمة المعهودة لأي اجتماع يجب أن تذكر 
ويم الحاضرين بالغرض من الاجتماعء. وما ا 20 
المخرجات المتوقعة في نهاية الاجتماع؟ ومتى ينتهى؟ وإذا 0 الاجتماع وفقا 
كاققع اله قر اصاد ونه 1 ويك تالاوتها على اتقاصوية:. 
تأكد أن كافة الحاضرين لديهم الأوراق التى لها علاقة 
بالاجتماع . إذا كان هناك اجتماع سايق لنفس الموضوع؟ 
ذكر الحاضرين بما تم فيه باختصار شديدء ادخل مباشرة 
بعد ذلك فى الموضوع الأول من موضوعات المناقشة. 


0 إذا كنث تقوم بدور 
وو 3 


بعد اللرئيسين "فبلا عدن 














المشاركة الناجحة فى الاجتماعات 


4. ٠ ام‎ 3 

عملية حفظ التوازن بين استمرار المناقشات والمشاركات 
إن شعالة ورفيه كن روفن أن سيطق لأطرك كر 04 استخدم أسلوب الدعاية 
نمكنة» ورغبة البعض الأخرفي عدم المشاركة أو الانزواء والترويح عندما ترغب 
خلف الآخرين تعتبر من مسئوليات رئيس الاجتماع؛ في الحصول على إجماع 
فالرئيس مسئول عن إيجاد هذا التوازن بالعمل على استمرار الآراء. 
الرئيس أن يوزع الأدوار وشرص المشاركة بالتساوي. وفقًا 


إنهاء الاجتماع 


0 تأكد 50 0 نهاية اللاجتماع اترك لنفسك فسحة من الوقت تقوم 
وقت الاج: 5 عن ١‏ فيها بتلخيص المناقشات التى حدثت والتاكد من موافقة 
خلول 3 الأشخاص أو رفضهم أثناء الاجتماع» واتخاذ القرار بشآن 
سلفًا؛ وفقًا لأهمية كل الموضوعات التي لم تنته مناقشتها بعدء وتحديد الإجراءات 
موضوع. المتبعة في تنفيذ القرارات التي تم اتخاذهاء. مع تحديد شخص 
أو أششخاص معينين مسكولين عن التنفيذ (شخص معين لكل 

قرار أو إجراء) وتحديد المدة الزمنية لكل فرد يقوم فيها 





معي يي سو 0 


استخدام شاشات العرض 

إن استخدام شاشات العرض لا يمكن بأية حال من 
الأحوال أن حل محل الاجتماعات وجها لوجهء بل إنها 
- أي الشاشات - يمكن أن تكون وسيلة مساعدة 
للاجتماعات وجها لوجه. فهي أكثرفعالية من استتخدام 
الهاتئف. لما لديها من قدرة على الإقناع بمشاهدة الصورة 
وسماع الصوت في نفس الوقت. 

استخدام المؤتمرات المتلفزة 

حيث يستطيع كل فرد أن يرى ولسمع ردود أفعال 
الآخرين وتعبيراتهم عندما يتكلمون. وتعتبر تلك 
الطريقة اجحة ومقيدة للاجتماعات» وتوفر في 
وقت السفر ونفقاته. 





ككفت | 









































اكتساب مهارات أكثر 


الوصول إلى ا 





المناسب جد الاهتمام بإعداد الخطب والكلمات 


وثرثيسا أولويات إلقاء الكلمات» وذلك سة 
الاجتماعات أو المؤتمرات أو الحلقات النقاشية. والجحمهور 
الحاضر يحد أنه من الأفضل | والمئناسب الحصول على 


,852022 اله خطبتك قبل الوقت 
المخصص؛ نفذلك 
أفضل من إنهائها بعد 


المعلومات من خلال العين بدلا من السمع» لذلك باشضل الوقت. 


استخدام الوسائل البصرية كلما أمكن. 


البصرية كوسيلة 
مساعدة على الإقناع. 


التركيز على نقطة معينة 
عادة يعتبر خطأ ذ 


| 5 | فى الصفحات ال تقرأ فيها. 
لتكرار وك كول شك اداو عه ذانيا قاذا كنك 0 


إعداد الكلمة (الخطبة) زْ 


أن تعطي نفسك فرصة كافية لإعداد الكلمة الغى 
ا 
تك سو امك شان 
سوف تستغرق وقتا. لذلك يجب 1 7 هذه م 5 
ذهناكه بداية . :وإذا كانت الكلمة الى ستلقيها تتشاول غدة 
عناصر» فيبجب أن تحدد خكله العناصر» وتحدث عن 1 


قتصهمس وفقًا ل صصصنة . 
م 5 


يجب أن تراعي أنك 


١ 0 1 50-7 5-00‏ 9 اا 4 2 8 52000 5 5 3 2 
0 العم محم نقاطا معينة كنقاط رديسة ) دم متحدت من يمكن أن تكون معرضا 


ذهمتك»؛ ف 8 عليك أن حمسن توزيع الوقت المخصص لكل 
نقطةقء و يجب أن تكون لديك القدرة على إعادة الحديث عن 
نقطة معينة إذا طلب منك أحد الحاضرين 
سهلة وثبرة صوت منتظمة ؛ واجعل جملك مفيدة » واجعا 


3 


ذلك. تحدث بلغة 


لسؤال أو عدة أسئلة من 
جمهور الحاضرين. 


ل 


انتقالك مو نقطة ا ىَْ سسهو لَه ده ل إحسات الآنى ب أن 
نل 5 : 2 > د 2 1-0 


ولااحظ أن تكون النقطة 


الأخيرة التى تتحدث عنها على صلة وثيقة بالنقطة الأولى عملم لتؤصيل رسالتك للجمهود: ‏ 


العرم اك فيهاأ. 


يجسا أن 9 نراعي من البداية أن 0 1 


ا 
39 نا امهم 
السيية اي رت تتحدث عغعلةفء؛ ثم ابدأ الحديث جمهورء 8 اعمل ى 0 


وفى النهاية لخخص ما خلدة . 


(مقدمة) 




















الوصول إلى ا جمهيور 





بتسص كا قبي ملدي يه تمي حا هرت إماك اعيم مكنا جل المي امت مر مي عيدب ديج ستيه ا س0 - 2 





6 20 ليكن الحد الأقصى 5 بك الراك لدو اق :ان يديت دون اذ دل 
يتراوح بين 2٠١‏ - 45 تتحدث منهء فإن هذا كفيل بأن يرفع كافة الأعباء النفسية» 
دقيقة. فذلك يمثل لعا كن قذرة على الإقناع , ويجعل خطبك أكثر 
متوسط قدرة المستمع تأثيراً. وبينما تتحدث اجعل تركيزك على نقطة تجمع 
على التركيز. امور سر قفلةوسول احور الف بور كل له لقا التههور 

على الأقل ؛ فهنا يكون هناك شعور إيجابى تعحوك ا من 
الشعورء وتساعدهم على أن يمنحوك الثقة. كن دائمًا على 





استخدام الوسائل المساعدة العرض الناجح 
التق لالرمن لني" للها طغرة تق لتقام ابيا اه اجعل 'يماءاتك وحركاتك 
المحاضرات استخدام لزاه على جهاز عرض د لشرح وجهات نظرك 
الشرائح الشغافة؛ وذلك بالنسبة للجمهور القليل العددء 
وكذلك استخدام السبورة والطباشير أو الأقلام الملونة للكتابة 
على السبورة. والتكنولوجيا الحديثة ساهمت كثير فى سرعة 
توصو الدلو مشاه موكتاءتها من شلال توتيسيا. كياد 
الحاسب الآلي إلى جهاز عرض الشرائح الشفافة. 
ومهما كانت الأساليب أو الوسائل المساعدة 
التي تستخدمها في توصيل المعلومات؛ 
اكد أولا من أنها صالة الاستعيالن: 
دمن أنها الوسيلة المناسبة» كذلك لدم أ 





الإشارات باليد 


تكلم سا عة عالة ميف ١‏ لتأكيد كلامك 
0 0 


يجب أن تقوم بتوزيع ملفات على 3 ا ا 

الحاضرين تفصل ما تقوم بإلقائه ‏ | 

عليهم من معلومات . 0 ْ 
35 ْ 1 
ناكد ان كافة المواد المتعلقة س لتن 
بالأجهزة صالحة للاستخدام جح 0 





!ا : 
! ازا م 
1 ل 

















اكتساب مهارات أكثر 


اع تدريبية للهيئات المعاونة فى الإدارة تعتبر 


ىو 
إجراء عملية في غاية الأهمية» وعندما تقوم بنفسك 
بتدريب الهيئة المعاونة لك» وجب أن تتحدث إليهم كأنك 
فرد منهم». اشعر بالثقة في نفسك» وكن على اتصال بهم من 
خلال عينك» واطرح الأسئلة يهم؛ وساعدهم في المشاركة 
بتوجيه الأسئلة إليك» والبرامج التدريبية تكون أكثر فعالية إذا 
أخخلذدت طابع الجدء وأجريت خلال عدد محدود من الأيام 
بعيدا عن المكاتب التي يعمل بها المتدربون» وخلال البرامج 
يسمح للمتدربين بالحديث بعيدا عن الأمور الرسميةء 
ويستطيع المدرب أن يحصل على تغذية عكسية هامة توضح 
انطباعات المتدريين عن مناخ العمل بالمؤسسة» وعن برنامج 


التدريب نفسة )6 ومدى مللاءمته لتتحسين أداء المتدربين. 





مه ١‏ #لسسيمد 


إجراء حلقة نقاش 


ادع أحد المتحدئين 
الأكقاء أو من دوي 
الشهر ‏ إلى إلقاء 
محاضرة أو عقدك مؤكُر 

كلما أتيحت لك 








11 


تأكنيد هق أن السيتة 
المماونة لك حصلت 
على البرامج التدريبية 
المناسية. 


الحديث في حلقة النقاش 


00 


أن بكدن هناك ب بك له اا 1 
ال يكون هنا جف كين الله جه شي حلقّة 1" اسأل تميبلؤة ك من 


النقاش حتى لد يحادث تكرارء كل متحدث له 


رقت ممتحدد لإلقاء كلمه يجما ألا يتجاوزه؛ 


النقاشس وورش العمل ك مثبر مل أهم أساليب 


حلقات التلاويي: الى تععدها المؤشنات» لآانها تتم في بيثة 
العمل وتتصف بالطابع العملي: ويجب ألا تتصف بالطابع 
الرسمى. وتكون مركزة على تحقيق أهداف معينة» وإذا تم 
إجراؤها لمواجهة ظروف غير عادية؛ فيجب أن يحضرها فقط 
الأشتفاضن عير نيعلاف الظررو في او فون هن لناسيع نهدا 
إذا حضرها المدير المسثول أو رئيس مجلس الإدارة» ويمكن 
إجراء حلقات نقاش غيرعادية لمناقشة تغيير أساليب التعامل 
مع العملاء أو الموردين أو للبحث عن فرص تسويقية 
جديدة. ادع الإدارة العليا لحضور هذه الحلقات. 


. سم 


المديرين الآخرين إذا 


الوقت 5 جرد إلقاء خطب وكا لت إذا كنت تتسحدث 
يدول مكبر للصوت؛ تأكدل أن اجميع يسمعوناك (بسؤالهم 
ى 


حديثك فى الوقت المحدد. 


حا 


عل الأقل) لا تتحدت بسرصة» وتأكد أنلك سوف طهى 


6 كانت لديهم الرغبة في 


المشاركة في حلقة 





التخطيط لو مر 

اللأكرات أكتشن ومسحعية وأضخم من حلقات 

أهداف محددة. وهذا الهدف (أو الأهداف) هى الأساس 
في التخطيط ا ل ا ا حول 

أحد الموضوعات التي نجري عا 

بعلن إليه أحد النجرم ل فئْ موضوع المؤتمر» 


وكذلك العديل ه 


لى الساحة» ريج أن 


اللعسحطووة اير موضوع المؤتقر بم 
يتمشى مع أهدافه, ودور المتحدثين قي المؤتمر ومادى 
سوك حصيو اشوف رياف برا صني دف افيا 
الجمهورء وإثارة حماسهم. تأكد أن كلا من المتحدثين 
يعرف موعل إلقاء كلمته ومكانه بالضبط؛ وكذلك الوقت 
المخصص له . 


5 احرص على الحمصول 
على نصائح الآخرين 
في دعوة ششخصية 
لأمعة الحضور المؤتمر 
المزمع عقده. 


انعل ولا تفعل 
زكرو ونير مي كلمة ل يكن ل 
رراحتهم. قبل. 

0 اعمل جدولاً لأحداث المؤتمر ا لا تدعو أفرادا الحضور الل 
بشكل تفصيلى بما نيه أوقات ليس لوجودهم 
الراحة المخصصة. مساهمة في تحقيق الهدف. 

يوا كن جاهرًا بإعداد البديل 
المناسب فى حالة اختلال بعد نهايته والتحقق من مدى 
0 الكااومي ن قبل لأي نجاحه في 200 الهدف. 


روفاطا 


أى قيمة أو 


|6 لا تدس أن 7 


كران 
كلما كات التخطيط جنار ضوضوع 


على الساحة؛ 50 فرص كه 
8 | | 
كل رسالة كن أن تصلل بكناءة أغعلى 
إذا استخدمت الأساليب التكنو لوجية 
في اتوضيلها. 

بحل عرقي لجيه البو امهيا 
المتحدثين في حلقة النقاش أو في المؤتمر 
والترحيب ب 

ور التى تهم 
اللاسييية يده مكافآتهم على ف 
يقدمونه من نصائح أو كلمات آأثناء 
المؤتمرات أو حلقة النقاش . 

يجب إعادة تقييم حلقة النقاش أو 
اللو تمر بعد نهايته للاستفادة من الأخطاء 
التى قد تحدث فى حلقات النقاش أو 
لذ عر امسانالقا ليقي .. 


إن المتخصصين في الت 


ل أو حالقة نقاش يجب أن تفكر 
عندما فى مكان انعقادهء رقم بإعداد جيد للمكان 
والتجيهزات اللازمة» واختر شخصية لامعة من نجوم , المجتمع 
بيحيث نك وك مناسية مو ضوع امو 5 بالنسبة للمؤتمرات 
الكبيرة أنت تحتاج ! 


لى مكان وأسع ؛ بحيث يستوعب كافة 
الخاض رين » أما بالنسية لورش العمل 0 
فأنت في جا حير ده 


الحجمء وعدد قليل 


يتناسبون 0 تفسيم ل بين لى فرق 
عمل 30 معجمسن عات صعيرة 00 


مثل: الأجهزة المساعدة في توصيل 
المعلو مة والأثاث ووسائل الْتَكبِي 








اكتساب ميهارات أكثر 


5 ملس ترك مي د 55 سم سس - 22 2 20 1 جد م7 


الاتصال للبيع 


لبيع صو أمساس الأعمال. وضصو 0-6 مبجرد إقناع 

200 نوكن الشواش .وق كاه الراقك المفالف: 45 إذا أردت البيع الهادئ 
بالأعمال يمكنك استخدام أشكال البيع المتبعة للحصول على العا تقطة تركي ةك 
موافقة الآخرين» وتوكيز الدعمء والخصول على الوارمم ش 5 1 سؤال. 
بالإضافة إلى إنهاء أية مواقف متعارضة مع الأطراف 


الأخرى . 
البيع الهادئ 

كل اشكاك البيع الناى جح تتم بهدوء. فأنت فى حاجة إلى 

إيجاد حاجة للب ى العميل ؛ ٠‏ مع وعد د شباع تلك الحاجة 
من طرفك . ويمكنك استخدام هذا المدخل في العمل. وتكيف 
إشارة اليد للتأكيد المنحنى البيعي أو تعدله لكي كي تتلاءم مع الموقف. وتلك 
عل تتسناييية الأعكان كن عر | 
شرح الموقف وتفسيره باستخدام عدد من الأسئلة» ثم 
لاستماع أكثر من مجرد صنع حاللات محددة. 
ترك الطرف الاخر لكى يستجيب حتى فى حالة ثبات 
د 1 ا 
إظهار الفهم والتعاطف حتى إذا واجهت مقاومة من 
قوع .نجب ا سلاف لك إن تين دفن الناررة عسي يبل 
الآخرون وجهة نظرك. 


لي استخدام طريقة ابيع الهادئ 
8 لبرد كٍ صر ؤزبي أبتسم ١‏ واستخدم إشارات اليد بحيث تكون 


القديم للبيعء زهي طريقة البيع الصعب. تتم من راحد اليك مشتو حةء وأظهر الصداقة والود مع 


0 1 5 2 : تدرة عل الاقنام. .ع تعقيد . وإشارات 
32 خلال وضع الآخرين «العملاء؛ في ا ل ا ال 
2 اليد تضيف تأكيدا لمشاعرك هاه الآخرين. 












افرع خأ ا اننيد أن فى 
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02 


ا 0 0 08 استمع إلى الاعتراضاء” 
رمس ع مسي 0 ا 00 
بيع الصعب تشتمل على .هذه الاعقر اعسات يدانم ا 
| 


مم 


تقل ب عاضر نهائى لا رجعة فبك . 


مقاومة فتتدان الفرصة . 

التاكيد على الما قفيه التنا فس 
عديم معير ع واضح . 
الضغط للحصول على موافقة ف 








م 
ضع 











ومسي ا 0 - مدصنت 0 2 ا و 


البيع بالكلمة المكتوية 
المستندات فى البيع كما لو كنت تحاول بيع أحد 
00 7 :0 . 5 : 2 
شتواك يز سول الموي افق اك د مد 11 عندماترسل خطابًا 
أن يكون المستند مفيداء ونه كاقة التفاصيل عن المنتجء ول> ولكن 5 بأ ل عا 
أاحد الزملاء ان يقراه 
5 المنشنتك ل 0 م لك نا 
0 
ااء الحعكل ا الكل فى الو فوم بعاد للك تدا : 


الاستفادة بالكمبيوتر 

الحكطناء الكعير قر التتمسيي 50 ةمه 
11 جرب أي مدخل للبيع يمكن الوسائل الفعالة والقوية لايم د 
00 ارد بينك استسخدامه في تخزين أسماء العملاع وعناوينهم وحجم 
وبين اللششري؛ بحيث مشترياتهم باستخدام قواعد البيانات» ويمكنك استدعاء 
' 1 اي زماداللك ور البيانات المتعلقة بأى عميل أثناء حديتك معه فى الهاتف. ما 
شري واتتتم 01 ٠‏ يون اك قادح الح ركه رود الفا ملاتر ساني 
يات العا شع بعط ‏ سافا جردا لني كبا يدن زر 

مهمًا في بيع الخدمات المالية . 


استخدم 


أشكال البيع تتناسب مع العديد من 0 والوظاتنب الأدازية م أن تلعب دورًا أساسيًا في تحقية 


ا 


الصعب إذا أردت أن تبيع إحدى الأفكار أو المفاهيم 


قمت بتطوير هذا الشىء مستوحيًا هذاما تبحث عنهء إذا لم يكن لنا السبق في 
الذكرة منك فى لقائنا المرة السابقة؟ إنتاجه؛ فبالتأكيد إحدي الشركات المنافسة 


ليس لدينا وقت للتفاوض الطويل ٠‏ لايوجد شخص آأخر يمكنه أن يقدم 
وتضييع الوقت. فإما أن تقرر الآن ا 




















اكتساب مهارات أكثر 





٠‏ التغاوض لمكب 


ست الطراز الأولء وأنت تحتاج إن أن كرون قادرا /1 اختر نوعيات مختلفة 
على تحديد هدفك من التفاوض بوضوح»ء وأن تكرنفياههما ف فشكيل تتصركن 
تهامًا لما يريده الطرف الآخر. مثل هذه المهارات تعتبر في غاية التفاوض. 
الأهمية لكافة أنواع الإدارة» لذلك فأنت مطالب بتحسينها 
وكا تنميتها : 
مراحل التفاوض لوحن 
زاد الاستعداد لعملية التفاوض؛ كلما زادت فرص 
: صمي ا ل ا 35 النجاح بها» ذا 0 البداية في تحديد أهدافك من 
ْ 0-2 ْ التفاوضء يلي ذلك تحديد اماع ماري هل 
تشكيل هذا الفريق واختصاصات كل فرد فيه ك1 
إعداد مقترحاتك التي لم بحيث يكون شاملا لكافة التخصصات 0 بعملية 
38 التي 35 يتم الشاوعة بشأنها ا الآخر. ويجب أن 
يفوم أعضاء الفريق بتمثيل 0 مرة على الأقل قبل 
حدد موقعك وابدا التفاوض الفعلى . 


. التفاوض عادة ما يبنون مدخلهم حول الاحتياجات! 
حبراء وعادة احتياجات الطرف الاخمن» فعندما تدخل 
للتفاوض ؛ فاطرق على احتياجات الطرف الآخرء بحيث 
تمسك في يدك الحد الأقصى من التحكم في الأمور بأقل قدر 
من المخاطرة» واختيارالتوقيت الجيد للتفاوض مساألة. 
ضرورية. وأثناء الحدال والتفاوض أنت تحتاج إلى أن تعرف 
ما يفكر فيه الجانب الآخرء واقتناص اللحظة المناسبة لكي 
حك روميت ؟ فقدك ترفض مقترمًا وقد تقدم علضرا 
جديدا. وحا 0 تحويل التعارضات بينك وبين العرة 





ع ل ا خر إلى نقامك اجو اسان ذاتما سوال مهماء هو؛ اهل 
0 ْ أنت م بعل إثارة أهتمامهم وحصولك على 
عمد اد د 
2 558 0 1 كافقة المعلومات وإعطائهم ما لديك من معلو مات تهمهم ٠‏ 











النفاوض للشراء 
ب أ «تروريان يحب توافرهما عنرما تتفار: 
عتصيران واس الأرلك أذ يرو امتحصيض 2 1 فكرفي مخرجاتك 
احتياجاتك (وليس ما تريده)» وتذكرآأن عمل البائعين الذين النموذجية وكيف 
تتفاوض معهم هو إقناعك بأن ما تحتاج إليه وما يقدمونه لك 5 
من عروض فهي نفس الشيء» ولا يوجد اختلاف بينهم على 
الإطلاق. الثاني: تحديد المبلغ الذي تكون مستعد لدفعه» أو 
غلى الآقل تدده لنقنك عدا أقصى »+ ولا قتازل عه عند 
التفاوض. وحاول دائمًا أن تقنع الطرف الآخر بأن ما تقدمه 
من عرض سعري يعتبرمكسيًا كبيرا له. 
ظ و .. التقليدية للتفاوض مع الموردين تبنى على الحصول 
تبادل المعلومات المفيدة الطريقة على عدد من العروض من خرن مورد واحد» 
مع الموردين؛ فإنها سوف (لإيجاد نوع من المنافسة الصحية) استمع إلى العروض» 
تفيدك فى 2 سي فاوض بصلابة» حاول الحصول على خصومات وامتيازات 
يم صفقات أفضل علي أكثرء واسع للحصول على أقل سعر ممكن» إذا فشل المورد 
المدى الطويل. ارحي الود لماك ارو ريو مستي لماو ار لني 
مورد اأخخر. 
أما المدخل الجديد فى التفاوض؛ فيبنى على تحديد أفضل 
الموردين من البداية» وتفاوض معهم لتخفيض التكاليف 
واقتسام الأرباح بين الطرفين. ووفقًا لهذا المدخل؛ فبدلاً من 
أن يكون السعر هو أساس التفاوض يكون أساس التفاوض 
متعلقًا بالأشياء الأخرى بخلاف السعر. 







التفاوض مع الهيئة المعاونة 


الاج: اعاثت التي يتم عقدها مع كل فرد على حدة - 

ا وال سدق اذيك عنيع د يكن انه تكرة 1 تذكر أن الناس نادرا ما 
مفيلة فى التفاوض الز أو الع جه نه 

0 ب 1 كن الغردي اتن و اناه المعاونة تهون بالموضوعات 
مدير ثيما يتعلق بنقاط معينة في غاية الأهمية مثل : الجودة» 0 

وك العمل . وعندما تعقد اتفاقًا تذكر أن هذا الاتفاق غير المادية في المقام 
00 ميدابإذا اعقدرالطرق لاسر الما سس قينا ماه من الأول: 

و لم يكسب شيئًا فعلاً. وإذا قمت بالتفاوض مع مفاوضين 

معترون لمثل عل لقا دان العمال) وكانت طلباتهم أكثر ما 


تحمله إمكاناتك؛ فاحتفظ بهدوئك» وليكن تركيزك على 


15 ااه واي ميك : 
لحي اللي ايها شن حدوة كاتا داك 





لا 














اكتساب مهارات أكثر 





' هي مستندات رسمية تتم قراءتها بواسطة آخرين كن دقيقًا فى استبى 
كابير ويجب أن تتصف دائمًا بالدقة والتركيز» ويتم كافة الكلماء 
الباقها ضاف ور كوه ناه اختري نلف تقذ اتقريرة متا كد والعبارات التي ليس 
أنه يحقق كافة متطلبات الإيجاز بدون إخلال بالمضمون. لها صرورة في كتابنا 


قوير 


ذا كنت تكتب تقريرً عن أي نشاط اعتمادًا على نفس 

1 فصل التقارير لكى 5 فابحث عن كافة الحقائق والمعلومات التي تجعل تر 
1 تتنأاسب متطلبات دقيقًا. فمثلاً إذا طلب منك إعداد تقرير عن سوق - 
الشخص الذي سيقوم للمنتجح؛ فاكتب في مسودة خارجية ما تحتاج أن تعرف 
بقراءتها. شكل نقاط متسلسلة ومرتبة» ثم اكتب في مقابل كل 

المصدر الذي يمكنك الحصول منه على هذه المعلومة. و 

من أن هذه النقاط التى كتبتها فى المسودة تغطي كافة جو 

التقرير . ثم ابدأ في الحصول على المعلومات من المصادر 

حددتها بحيث تكون كل معلومة مؤكدة» بأن تحصل ٠‏ 


فق اكت مره مطيس واحد موثوق به. 


١:‏ 5 هكلة التة 
امن نول تقل يكلة التقرير 
تقرير تكتبه اجعله مثيرا ايز لا تجعل تقريرك طويلا ملا. كتب ى ا ال 
58 لاهتمام القارئ. 0 البداية . وفي داخل 
عم نشائجك بالآدلة المنطقي 
نو تشبع بعض العبارات من الذين اكتب بحياد تام دون تحيز من دعم نتائجك بالاد ١‏ 
7 أكد على الحقائق والنتائج التي لاتصل إلى نتيحة معينة إلا إذا يحقق هدفا فرعيا. استخدم 5 
توصلت إليها. كانت مؤيدة بالحجج والبراهين. مكنا لإثارة اهتمام القا 
57 استخدم فقرات: كل منها يركز لا تطبع التقرير دون مراجعة استخدم الخطوط والأشكال وال 
عل للم عي رسيت حول الالخطامارتسيغودي. فى غمط الخطء اجعل التقرير 
نها علاقة. : ١‏ 
3 عددًا من القوصيات القابلة لل 


لعةا 





لعفأ 


7 استخدم عناوين رئيسة؛ وأخرى لا تطبع التقارير دون التأكد من 000 9 
فرعية ذات علاقات مرتبطة. مصادر معلوماتك. في شكل ١‏ 00 


ل>ة] 


ود مي دماس مه سس 5 سبد يي لسن ومسي و وسسصسوه مس يس مال ل سوسس يس يي ل ببس م م ا ا 0 ل ا 
ىب 2 امنب توركو مقت 52 ةذه عاد جم مسح جد »الع ا كاج 74 لاحهتمة شيك جد حم له لاء لاله ساي مسال ل دف ا 3 0 9 ليها عام وش لوا مجعم مت اط وي 
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إعداد التقارير 





الو الا الوضوح 

«النققر: السك لكاو عن نكال لاحم دراك يت + لمعل آى فترضيية 
كتاية اتباع قواعد الكتابة الجيدة» تحاش الكلمات أو لتحخرض لشريرك على 
الوازاكه الداس 34 كيك كوي هننا قد والية انقملة حمل أحد زملائك الموثوق 
دع قارئ التقرير يبدي رأيه فيهاء عبر عن نفسك في جمل بهم ليب دي لك 
سيطة ومشعرق اميع تللق دكان العارئاة مدل ريما ملاحظاته. وعليك 
تعنيه؟ اعرض التقرير على زميل لك كي يقرأه ويبدي لك باستيفاتئها. 

ملاحظاته عليه قبل أن تقدمه إلى القارئ الحقيقى . 


كن دقيقا 


6 تحاش بقدر الإمكان | كنت دقيقا؛ فإنك سوف تراعي الوضوح في كتابة 


وصع توصيه أو نتيسحة "> . الترورة نطقت ادذا 'اكلمدن ديات تقض الع 
دون أن تكون مدعمة ولااشفقيم الاك قلات تكن اثنثان 'متذا استفنء كلنات 
با عراف 0 10 0 ال ش 

0 شولن مفيدة بدلاً من الطويلة. اقض وقنًا أطول فى كتابة النتائجء 
عن هذا الجزء. راع استخدام علامات الترقيم مثل : النقطة 


؟اطلب متك تقذيم عرضن. لللقرير 
الذي كتبته بشكل لفظي في أحد 
الاجتماعات» فاسأل تاتف .ها 
الموضوعات الأكدن: عي وها للك 
عر تأثيرا؟ ورتبها وفقًا لذلك. ثم 
اعرض ملخصا لهذه النقاط وفقًا 
لترتيبها باستخدام أدوات العرض. 
كلما أمكن ؛ اعرض الموضوعات 
شكل سعواني ناماه تأك د فين 
انماع انك جاهز للعرض . وصع 
لي اعتسارك انلكه كن أن عر دن ْ اد 
من بعض الحاضرين» قل . 5 7 
ا كر ظ باستسخدام الوسائل المسموعة والمرئية 
عل عذء الأشيناء تيق من تنك 
في نفسك . 





إن عر ضص.ن نتائجاك باستعخدام وسائل عرص مسموعة ومرثية» بالإضافة 
إلى مهارات تحدث ممتازة يزيد من أثر التقرير الموزع في الاجتماع. 
الوسائل المرئية توضح التقارير بشكل مباشر. 


د- لسن 








يود مس اي مس م م 1 
اجم عسل ذه مومع 2 5 


س2 م ليف ميم مصي يمست سمط م مسج تميس نرم نه جلحة مايس #شيدم وملسي مسي ملسمل تسم سسا سبع ا ل مسمس تمس مش اميف طلم عئاج يهام مسب 


























0 ر في أنه يعتبر ممت يعدا ما 
الاقترا : | 
00 ار الاقتراحات 
العادية» مثل: تنفيذ استثمارات الشركة فى أجهرة 


الكمبيوتر . 


اشرح لماذا تحتاج إليه؟ 
وما مساهماته؟ 


قدرالموارد المطلوية» واشرح 
5 يحفق الاقتراح 
المعابير المالية؟ 


حدد امكو لك عن تنفيذ 
الاقتراح» والوقت اللازم 
206 





اضمن بعض المؤيدين 
لاقتتراحك عند عرضه 
2 ححرة الاجتماعات. 


تكون فكرة المقترح ناجحة» يجب أن تكون متمش؛ 

مع الاسد اف ال فمينة المنة مترية :وبا اكت 

اقتراحاك؛ ابحث عما إذا كان يتناسب مع أهداف المؤسسة؛ 
ثم في كيفية تطبيقه . وعندما تخطط لعملية البحث هذه: 

أيحث عما إذا كان اللاق: فتراح يتلاعم حم استر أتيجي؛ 

الم سسة » وعما إذا كانت هناك أية أنشطة متعارضة 0 


هذا المقترح فى الوقت الحالى أو فى المستقبل . 

الاعتبار (مثل : الظروف المالية ظروف القوى العاملة؛ 
ابوكاك / ولئتك الموجودين في مراكز اتشاد القرار عن 
الأحداف التي يريدون تحقيقهاء» سواء أكانت أهدافًا طويل 
الأجل أم متوسطة الأجل أم قصيرة الأجل . 

اجمع كافة المعلومات التي كن أن تؤيد اقتراحك 
وتدعمه وتؤهلك إلى الانطلاق إلى النقطة الجديدة» وهي 
تلك المتعلقة بالتخطيط : 

1/1 0 .اء 05 00 0-5 لماذا 55 35 
اساأل نفسك بأمانة: دا تنجح بعص 
الاقتراحات» بينما تفشل أخرى؟ 














كتابة الاقتراحات 


0 1 ا ل لوج وي د كج 30 0 و ا 0 مح ا 20 0 8 


التخطيط 2 

37 الطامجر الى يضمهها التفريز 1ك 000 استخدم أسلوب البيع 
اقتراحك بشكل ملخص في البداية» اس 5 عناوين وانتقل الهادادى لإقناع 
ل ا اه الاجدريية يفوك 
التوصيات في النهاية بشكل مختصر ومركز. كن محايدا أو اقتراحك. 
دقيقًا في وصف الأمورء سواع ا أو المتوقعة . فالحياد 
مطلوب قناع الآخرين وتحديد مذى جدوى الاقتراح» إذا 
كانت هناك أية مسخاطر مر تبطة تطكيق الاقتراح أو أي قيود 
على تطبيقه اشرح كيفية التغلب عليهاء وركز دائمًا على 
عرض المزايا والمكاسب المنتظر تحقيقها من اقتراحك . 

0 1 5 توزع اقتراحك على | لختصين» تأكد أنهم عرفوا متى 

ما تكلفة تطبيق الاق: ْ 

0 فتك 055975 وواويا ب د رارقا امه قز جفيا جور سائلنه سرف 
توي" تتلقى منهم استجابة مكتوبة» وإذا قدمت الاقتسراح إلى 

5 مامزاياه الاقتصادية» التسويقية. : عاك ُ 00 000 ا 

8 و لير زملاتك فى المؤسسة أو لين موردين من خارجها أو إلى 
وامتعلقة بالحودة إذا ماتم قيول عملاثها» افإنه من المفضل أن تكون متابعتك للاقتراح مر 
الاقتراح؟ خلال اجتماع تتم فيه مناقشة الاقتراح» وفيه تقوم بتقديم 

“0 كيف سيتم تطبيق الاقتراح؟ قثن الداقه وهر غيديه ركني عيطي والوينات1 لماعل فى 
س لاذا تقدمت بالاقتراح فى هذا العرض . ال 0 





أسئلة توجهها لنفسك 


التوقيت بالذات؟ فرض قبول الاقت رأح. . وتذكر أنه إذا كات قدرتك على 
سس لاذا تعتقد أن خطة تنفيذ الاقتراح التي التقديم والإقناع محدودة ؛ فإن اقتراحك سوف يكون ضعيفا 
قدمتها سوف تنجم؟ 1 فى تأثيره حتى لو لم يك كر كدلاكة: 





ل ا م 17 ١‏ 











كتانة بقطة أخمال جددة 
| إذا كنت تحتا إل ويل نانيك الس سين نان 20250000 
0 0 يكونونا في سوانية إلى مشاهدة خطة محترف. 
| الصمل. اكتب هذه الخطة فى شكا ل اقتراح واضحء عمل المنطط 


قتراحات والنتائ 5172 شفع بوالير اكيم زاون بن اليل المحيانة اق 
وعم خطتك بالحقات 00 والأشكال والآرقام 





تضعها تردو متخصصة. أضف 





الحد ا 
ا بم (على ليذ خلال السنق ات الثاد إلية 06 5 الكن 
ا يجب أن 34 1 ير إلى خطتك عناوين » وضم إليها ١‏ 
5 تظهر ذ فى خطتك أن لديك لخبرة ة كافية 0 يات وضمها بين 8 ١‏ 
ا زحي المالية 8 5 ملم بكافة عناصرها. ابذل دفه الغلاذ 07 1 ١‏ 
| سمجهو دا في إعدادها 00 ذهتنك أسو أ النتائ 8 ٍ 
ل 0 1 في 06 5 0 0 
مع ل اع 0 م ْ 3 -- - 



























































أغلنئن 





00 َ 0 0 من 17 00 1/6 ضع عناوين ذات 
لعدم الاستعانة بالاأشكال و ا و صيححية . 0 0 
والسكدات اللندة الإجدراع فى التن شرك تادر سوه ا؛ دري دادع مد 
إذا أحسن إعدادها وإخراجها من 56 متخصصين في مثل لقراءتها أولا. 

هذا العمل . ْ 


تقدير احتياجات التصميم 

كان ل بورع السقل: ييجسا أن يحتوق على معايير ذان 
مسكوى 00 00 معني العدارة ولكن هناد 
3 3 : 1 

. رائط حي ! اد يجب أن 8 0 لشعار الشركة 10 وبعحه 
المستند كلما أمكن. تصميماتها وعدا عزف عحؤودة مرتفع؟ لأنه يكون موجه 


للجمهور الخارجي . في حين أن المستند المعد لحية داخر 

الشركة يحما كلو اسبحريفن الحرية» إلا إذا كانت هنا 
قواعد حاكمة لعملية تصميم المستند الداخلى. ويمكر 

الاستعانة بأحد محتر في | التصميم؛ لكي فى كط اله 


أكبر على التأثير في حاسة البصر. 


الاستعانة مصمم متتخصصص 

5 017 1 5 5 5 500 5 
اذا ما تررنا الاستعانة بايد صصص حصي توم آم 
: السمكتزلاات» :نقتت كدت إن عدن التححدن اند 3 عملية التصميم 
يناسب توا عية 0-0 9 تتطلع الت 9 دائما ابحث د ولافى 
9 مع 0 أعط المصمم 0 كانة نش «اللسكد ها 


س0 


تلد اذا ١‏ لم ينل تصحيحهة رضاك ض المرة لبذ ل أد اي 
05 38 م 3 


كا 


تريد أن تصممة )ءا و انو ق على تار ريحم معي 2 اجعة عملة. ل" 


الثانية. 5 أعد المجستء إليه حتى يكم 00 اله التصميم 
الذى يحومز رضاك. ولا كه حكماك على مدىق مناسية 


التطحقتة تابعا مرو* تاك 51 ع اعسعات 0 نا نابعا * نا فرت 
0 * هه 8 د 23-2 2 ٠.‏ المي 8 

















واحدة 


التوضيحية» وكذلك اللون الأبيض على خلفية سوداء صعبة 
القراءة» واجعل تصميمك بسيطًا ناا لغرض ا 


الشكل العام لهذا 


التصور غير عملى اختيارسى 





من المدير إلى جميع المت ين 
اريخ اليوم 35 
لتحسين الاتصالات دائحل-المنظمة ٠‏ ' 






؟- مزايا التكئ: كنولوجيا العديثة المراد تطبيقها 


أجهزة الكمبيوتر الجدينة 
أجهزة الفيديو 


"- متطليات التدريب . 


فريق البيع 
3 





؟- المتطليات المالية 


ححمطة الجما 0 


لا مجال إطلاقًا 


لو جود صور 


مكم: الخطأ: 
هذه الوثيقة تبدو مشوشة لعدة أسباب 
اه يرأ جذدا م الخول . 


والاشكال التو ضيحية ! 


1 نين 
عادر من مظيرها أنها كتبيت على عجا . 


: تستحل 9 


الأوراق الملونة هى 


3 


2 0 
شماه 
دده 


من أهم قرارات التصميم تلك المتعلقة باختيار شكل 
صفحة الغلاان» وبرامج الكمبيوتر الحديثة تعرض 
لك تشكيلة هائلة ومتنوعة منهاء استخدم فيها الآلوان بتنا 
وتناغم وتحاش كتابة أية كلمات فوق الألوان أو الأشكال تناسق الالوان 





عدا 


0 . 5 5 5 
شكل غير ثانت. كما أن 


23 


التأثير سن حاحل 





اه 


استخدام أنواع مسختاشة 0 00 0 


ىف 
عملية ميمة جداءولا 
يجب أن يكون خط متناهيا فى 
المعو ّ 
المستند المصمم جيدا هو الذي تستمتع 


الوقت 


ع2 


هن النظ د عه 

أعد من ا ص نفس 
الهدف من الاقتراح يحب 

وضعه في خط واضح وبارز 


00 


ع ص 0 

تاريخ اليوم ١‏ 7 
لتحسين الاتصالات داخل المنظمة 
خلال الستة أخيرالقاذمة 

-١‏ مراجعة الموقف الحالي 
اير زايا التكنولوجيا الحديئة 
- متطلبات التدريب 

() فريق البيه 


(يك) سرس العياف 


ار اد تطبيتها. 
(ب) أجهزة الفيديو 


1 لجحديه العاملين 
2 

؛ - المتطابات المالية 

ه- خطة التطبيق 


الأرقام والنقاط 
تتا عنك في اليم 


استخالام ارقام بارزة ونغاط 5 المو شضشوعات المختاشة . 


35 عا ان 1ت الاطاء «دالداينه الغتاقيت بشكا ثايت 
ساق 3 ان وحووع 3 3 
ب ا له هذا الأاقت د اك تاكاه 


يجعل القتحعس يه اه الى 0 3 


0107 انعا ما ا ايجابة . 


تحص حدة ١‏ 














إن التحدي الذي يواجه مديري اليوم يكمن في كيفية استغلال 
الأنواع المختلفة من وسائل الإعلام واستخدامها في التأثير في 
الجمهور بفعالية مرتفعة 





به 
اعجعاد هو 


الذى يجعل هوية الموسسة ورسالتها معروفة لدى 


7 ش ش #لمى احصل على آراء بعض 


عامة الجمهو, ر ولدى العاملين المتخصصين؟ : في الناس بمن هم موضع 
تفيين انان 'تستاعد:اتلك كد به 9 فى تكوين 0 00 3 شعا 

تتحددد كناك ا 50-6 في 0 صوية 
فنفصلة الشركة 


0 الصو ة الذهنة المحتر مة 
655 احبنظ شائمة تصدرة : 9 00 3 
: عير نمط هوية الشركة التي تختارها يؤثر في الطريق اله 
لكل من الرؤية 38 سرف تصير عليه الشركة مستقبلاً. والصورة الحقيقا 
(الوسيحصماك: 





سوف 0 9 ر بشوة 0 فى إدراك الجمهو ر. فالصو ورة الخاطة 
والتصرفات اللازمة م 0 
بانها. ١‏ ا بحاس 





5 


الصورة اسن تريدها المّؤسسة واستطلع آراء فييك قائك 
المقربين فيهاء واحصل على ارائهم . 


وق أن تقوم بتصميم هوية 5 ك2 00 
































| تع فطع ستس مه ود ممول ويه وعد بسنو با ووعت رك ا سيط ةمس سانا فيابت ان 1# معمرة ماف ررمت جد د نوعو هد ده 


تغيير الهوية 
١‏ مؤسسة لها هويتها الخاصة التى تعنى كيف ينظر إليها 
اراك ْ : ل سد 
ع6 9 لوا كل الأعروة يي والكقر به الفشميات م كا للف الو 
مسجحموق بيرة : 
2 0 و كى تتكون بالصدفة» فإذا كنت من هؤلاء الذين يتركونها 
الإففرتك لتر ماذا للصدفة؛ فأنت تهمل القوة السوقية. ولكى توجد هوية فعالة 
شع الأخروو؟ لشرمتك: فاذيل للغا أن تقوو عدن متب كارا واستر اتيسية مكوية 
من عنصرين هما: (الرؤيةوالرسالة)؛ وذلك جتبًا إلى جنب 
م الصورة الذهنية التى تبعى أن تكونها لدى ا جمهور» قارن 
هذه الصورة الذهنية بالأفكار المطروحة» وحاول أن 5 
007 .ا . 


7 ثم وضع هوية مستقرة للشركة» فإن تصميمها يوضع 

على كل ما يتعلق بها ابتداء من التقارير وانتهاءً إلى 
الخطابات والسجلات» وسواء أكانت المستندات يتم تداولها 
في الداخخل أم خارج الشركةء وذلك لتأكيد الصورة الذهنية 
للمؤهسبسة) ويتم استخدامها في الاتصال بكافة وسائل 
الإغلام المرئية والستوعة: كإنه يجب أن يكون شعان الشركة 
أر هويتها متفقنا تمامًا مع استراتيجيتها. 






الأشريت 

في العالم المترامي الأطراف 
تعتبرمواقع الشركات على شبكة | 
الالسسافة سيو ١‏ ايها 
للمعلوينات .. ؤغالا توف المتديحاك 
والمخدمات المتطورة. ومن المهم أن 
ا 4 وله 7 9 

ا تأخذ في اعتبارك النقاط التالية : 











ْ استخدام الشعار على المتتحات 
زجاجة تقليدية تميز منتجات الكوكاكولا عن مشروبات الكو لا 


الأخرى 7 


| المتخصصون عادة ما يؤدون العمل 
وعنانجة بالاسيكة حب 7 تفجييرة اليه اوفشكا رونت 


إذا رأيت أي قصور فى المنتجات؟ 





فلا تتردد فى أن تقترح الوسيلة 
المناسية للونتاج بصورة أفضل . 





إذا كانت هناك عادات سيئة لدى 
العاملين؛ فلا تتردد فى الإبلاغ 



































الاتصال لتحقيق نتائئح 


استخدام العلاقات العامة 


له أن يأخحذ كافة المديرين في اعتبارهم تأثير. قا "ايها لفان فى 
7 الجمهور فى تصرفاتهم. والعلاقات العامة العلاقات العامة يبذلون 
مصطلح يستخدم لوصف العلاقة القائمة بين المؤسسة الجهود الصعصبة 00 
العلاقة مع وساء 1 
55 ا 
واجمهور بصفة عامه الإعلام. 


َ قنور الؤسدينة أنعن عداهو أفيحو لها الهامة ‏ وكطر 
دور العلاقات العامة في بناء شهر ره ة المؤسسا 

5 إذا اتتشرت معلومات وتنفوينا ودع عله اللنورة وعدن هافن أذ 0 أي ثر: 
معد حراجة دن صرد" ٠‏ برع الؤساضات اياده 


1 ويعتبر خبراء العلاقات العامة من أد 


مصادر المؤسسة فى العمل على إعداد تخحطط طويلة الأجر 
جن ارك قاف الت قي ودين تو خشاك هايا 
ويستخدمون فى ذلك العديد من الأساليب» والتي منها إعذا 
الحملات الاعاةاية وتنفيذهاء وزيادة إدراك الجحمير 
المسواى تيرق روا ري اكب فاته ااام 
تلك الخاصة بالكلمة المنطوقةء» فضلاً عن استخدام أسالب 


1 ن الاعلان. 
الما لب الغلوقات ااي ال ار 


الشركات الصغيرة العجمى نهد مسقولات العلاقات ١‏ 
5 ا ل الام 0 

*> العامة تقوم بها الإدارة او هيئة من الموظفين الذين لا 1 ين لا 32 
يتطلب عملهم التخصص الدقيق في التعامل ع الصحافة أو 1 يا .ييرودك: ولا تقل 
إدارات العلاقات العامة تتضمن علدا من المتخصصين العلاقات العسامة ارسق 
والمحترفين الذين يتمثل عملهم في أن يكونوا على صلة دائمة إليها. 
بأجهزة الإعلام والمجموعات المؤثرة في نشاط المؤسسة. سواء 5 
أكنت مدير لشركة كسيرة أم صغيرة الحجمء فييجب عليك أن 
تتأكد أن الجمهور الخارجى الذي له تأثير على نشاط المؤسسة 
قد تم إبلاغه بالمعلومات التى تريد أن توصلها إليه عن 
منتحاتاك أو خدماتاك أو نتائجاك أو جهودك كدمة البيئة . 


























الاتينا نالعا ود 


عامة إذا كانت لديك رسالة جديدة تريد توصيلها 


ضح 
3-50 


4" [لبوريهورن..قنيم الذميرة أن مين سم هين ان 
فون الخلاقات العامة من السعتتتارين فى إدازات. العلاقات 
العامة بصغة دائمة. مثل هولاء 0000 
خبراء في كل شيء. ابتداء من إدارة 
الأزمات إلى التخطيط لعقد المؤتمرات» 
علاوة على الخبرات في تصميم الحملات 
الافلانسة التجنافة المتسمات الفيدة 
ولتندماء أو .كطوير: الشيحات الجاتمة: 
واتصالات هؤلاء الخبراء دائمًا مفيدة 
للمؤسسة» فضلاً عن قدراتهم على تقديم 

الآفكار الجديدة بفعالية. وعادة ماينطوي 

ظ عملهم على الاستفادة من خبرات الماضى 
ل تقر الست وكين ساون ال 0 

1 كافة ما يمر بالمؤسسة من ظروف في 
الماضي للاستفادة بها مستقبلا. 


ش دك ا 
يجب أن تحاط إدارة العلاقات العامة 
غلم اسزفانة ‏ الوديية هاه امير : 


الشىء 


استخدام العلاقات العامة 


فى مبركتك؟ يجسا أن تشلدمه إل العاملين 
الداكفين بالكتركنة رارع لين العسلانة ينه 


وبين كافة الإدارات والأشخاص. 





استخدام العلاقات العامة بفعالية 


الرئيسى الذي يعجسا أن نتذكره في عمل العللاقات 
3 العامة هو أن كمية التغطية أكثر أهمية من جودتهاء 





يجب تدريب العاملين فى العلاقات 


العامةء ويجب إخبارهم عن أية 
؛ لقاءات مع أي من وسائل الإعلام . 


٠: 4‏ مستشارو العلاقات العامة يجب تحديد 
0 اختصاصاتهم بدقة» ويجب أن يعرفوا 
اك كر ني 
يمكن أن تقوم العلاقات العامة يدور 
إدارة الإعلان . 
تلعب العلاقات العامة دورا مهما في 
سين الصورة الذهنية للم سسة لدق 


© 


والعلاقات العامة دائمًا أرخص من الإعلانات. وأنت تحصل 
على قدر ما تدفع. لذلك يجب أن تخصص للعلاقات العامة 
ميزانية مقبولة تتناسب مع مهامهاء كما يجب أن تعرف أن 
ولاء الجحمهور عملية غيرمضمونة» ويجب ألا يلام مديرو 
العلاقات العامة إذا كانت هناك حملة عدائية منظمة من قبل 
بعض وسائل الإعلام تجاه الشركة. وفي نفس الوقت يجب 
محاسبتهم تجاه أي تقصير من جانبهم. فأنت تحتاجهم كي 
يساعدوك فى تنلفيذ استراتيجية المؤسسة. وفي العلاقة مع 
الموردين أو كذياك الخارجية؛ أنت تحتاج إلى أن تبين لهم 
اختصاصاتهم بدقة وواجباتهم وتوقعاتك تجاه مستوى أدائهمء 


وموافقتك مطلوبة لخطة العمل التى يعدونها. 





تكون المقالات التي تتحدث عن شركتك أو منتسجاتك 4 اشتر الجرائد والمجلات 
ا مناسبة لقطاع معين من الجمهور أكثر من الإعلانات التى سوف تستخدمها 
الماقية: فيكيف الاسعنا: من المميزات التي تقدمها لك فى التأثير فى الجمهور 
تلك المقالات أو الضيطن ».و كذلك كن لبتعشازق الخلانات واقرأها. 1 
العامة استخدام تلك الوسيلة بفعالية أكبر سواء على المستوى 
القوامن أو المحلى . وعادة ما يكون الناشرون والمؤلفون 


متعطثشين لهذا النرع من القصص» ؛ ويسرفون فبي الكتابة . 
لذلك يجب عليك أن تحدد أو ل طليات صاحب المحلة أو 


أصحاب 1 التي بمو لو الحسين) وتتعاقد مع مؤلفين 
محتر قم ناذا اقتضى الأمر 1 ثم تأكد من وصوح عمليات 
الطباعة ا ؛ وأنها تحقق أهدا افك التى تسعى 0 





لكر أن ابد 5 
نوعية الأخبار المراد إطلاقها يجب أن 


تتنأاسب مع تو كيك الصحيفة المستتخدمة ا 
9 


نوداني فمفة كنورة 5 ا المي 


0 1 و يتبتك 0 إ/ 000 نا اع يوفر للمؤسسة وسيلة اتصال فوريةه 


تحقق هزايا هائلة . لأكين غدو هن المدهور المستيدف: زوفيل أن عل قرارا 


ان افياوئ الأدانة والخوتققطلب نذا افد أجل البرامج الإعلانية ؛ لولس يجب أن تتأكد 
فلنق هيز االناهيثب أن تجار 5 ا في ساعات متأخرة 


- 


1 
> الحجتحجم أخمفه ) 


أن تنشر م ثائق عء 0 فذلك 
ا 0 22 0 ٠.‏ 2 


السحسه لها درج أك > الأامان. 
- ل اسية 


كلما زادت قدرتك عل ال هل )| 1 
ز ر بى الرصرل إلى من لد كن كيك أن #حضجيا ل الوك للقي وايضا 
وساثا الإعلام. زادت درحة 3 ١‏ 


9 


مع 
0 35 
إمكاناتك اا . 


ا 


استخدام التلغاز 


2 التلقاز م١‏ أكثر 0 العام و ونأث 1 لذلك 
بع 2 


2 والقدرة على الوقوف أمام اي | 0 0 تدرنت ومكبر العحوث على 


5 3 6 م ا ع2‎ 3 ٠ 
ثلى عن كقيدة دو أجهة الكاميرا نصورة طسعة شاماء داس" 7 . كأءع للث.‎ 
و 2 انهما اعز أصدقاء‎ 2 3 1 505 . 1 0 
صغبة الإجابة عن ال 'ميثلة بنشة 3 0 حردة الت أمج التدذريبية‎ 
من فعاأ ما ا 8 تمنحك الثشة 2 فى حالة ما إذا‎ 0 


إليك كرا غير مك تعدنى 8 كان لبرنامج مذاعا على 
اله 1 سا 8 ٠.‏ 


ابت 





























استخدام العلاقات العامة 


لنت ران وزع سس سح بح > اد عت ا ا 2 


الحديث ال الصحفين 
بث إلى ١‏ إذا كانت لديك علاقات 
4 إقامة علاقات طسة مع الصحافة و لصحف" شب ىع 5 


ا 0 0 طيي ات اللقيد د 
غاية الأهمية لمصلحة الشركة وأهدافهاء وتأكد دائما أن 5 
فاستغل هذه العلاقة 





-_ 


الصحفيين لا تهمهم الغايات والأهداف» ولكن ما عمهم صو 
مقدار ر الإثارة من رراع أحاديثهم : فضلا ح 0 عن مصالح أجير زتهم 


الغافلين نينا لذلك علي أن تكرن متتسدنا لبقا ولاغما 1 
ناوعا ولا تتخل هر : يب أعداءك . فإذا طلب مناك توصيل الرسالة | 4 


أحل الصحقيين إجر أ لقاءء و لم تكن 2 ملعك 1 لذلك» فاطلب عندهما تتحادثك إلى أجل الصحفيين؛ فالا تحدد 
موعدا معةه إلا بعد أن تكون جاهزاء وأن هذا 
الموعد مئاسب تماماء أعط إجابات مباشرة 
وصادقة. وتكلم بلغة كلها 52 ثقَهُ وترحاب 


مله أن يمرك رقم هاتعه 0 أنت معه الموعد المناسب لكات 














1 له 3 
العين ته ضح ال 1 
/ : ف 2 ا 
المحم تاحاب العلشمر 3 5 
5-2 عدم أخشاء شاء معم 
1 50 5 م 3 
الملاحظات؟ مما يعكس 





اهتمامه بالموضوع الام 1 


لغة تعبرعن الرغبة في 


المساعدة 


0 1 3 م 
نك .نف كا شح تس كيك 
3 3 2 


ف ا لمعل مات 
جا - 




















1ْ استخدام الإحصاءات 


شْ القراء. ومشاهدو التلفازه. بر مستمعد الإذاعة غالبا التي مك نْ 2 زضبها بشكل يخدم الى وضوع اعتماذا ا 
مغرمرن بالإحصاءات» حتى لو لم يكونوا متأكدين على كيفية التعامل مع الارقام؛ ا سبيل المثال؟ ) 
تن املق دلااقلو اللحيه ف رسلفيا: ركلا 10 كانت الإحسابات طو زاف في المعاك ناه ٠:‏ | 


اتشخلامق الإحساءات. + كلما فلك كك إقناغا معاف 01 /ز+ فإن :قدا قد لايكون يدا كسما 


للجمهور الذي نحا يتحاادت إلية. ٠‏ تعلم لعا الأر 8 قام يبدر. ٍ 15 كانتك الفت السابقة تزيك يد بنسية لك 0 فإن 
ركيفية استخدامها للتحبير. نتائجك بهذه الطريقة ة رما تكون في الواقع سيئة 





احد ملامح هذه الإاحصائيات 35 تقديم الل» لومات 








قالع اربج وجو جه محم جسم ب عله معو تل وو 0 









































الاتصال ده ع 


الأفكار 


د 


5 


أية 


خطط للحصول على 
أقصى استفادة فكنة من 
الإعلان. 


كن ابتكاريًا في إعلاناتك 


إلى أقصى ما يمكن. فهذا 


حتى إذا كانت الميؤالية 


فى دراسة الحالة»؛ كانت الجملة 
0 
المجموعة المستهدفة بالضبط. لقد 
أذرككت: الركالة .أن كمسّة: الأعلانات 


الجماعة 


المستهدفة. بل جودة الطبعة التي 
بكظلير قينا الاعاكناف : 








ا السوف عالة أن النوعية 0 يقرأها عذدد محدود من المتبترين 
6 حورت الو لا تتنيحما خعلة ٍ ويتنفيد هذه الاستراتيجية» قام 
ا الحديدة رما . 2 الئاس قادة الذوق بشراء الخذاء وتبحعهم 
ا و اد 29 
اعا تي ا 1 بروهاد الاك الستحريق عدن لم تردا 
عن اليك ماسر ال 
1 الدذين * 0 أن تواجه الإعلان ؛ تضاعفت البيعات أكثر 
َ- 5 رنككها و 55 . 
ا ا بدلا من ذلك» قرد من خمسسة أضعاف. 


الأعلان المعال 


الابتكارية والتصميم الحيد لالوعلان (باستخدام 
وسيلة نشر) يجب ربطها بالنتائج البيعية 
القابلة للقياس . تأكد أن إعلاناتك تعطى المستهلك سببًا 
وجيها ومنطقيًا لشراء منتجاتك وخدماتك أو التعامل فيها. 


51 تأكد أن منتجاتك تفى 
بعهودك التي سبق ١‏ 
قطعتها على نفسك. وإلا 
سوف يفشل الإعلان. 


الإعلان المخطط 

كنت تفكر ف في القيام بحملة إعلانية طويلة الأجل أو 
عن لكر شف إعلدن فردي في إحدي صفحات 
مجلة أو جريدة؛ فيجب أن تخطط لهذا الإعلان بعناية» 
فكافة الإعلانات تترك رسالة قائمة عا بإحدع العملاء 
بالتعاما قة شركتك أو متتجاتك. ويجب أن تضع شي 
اعتبارك أن طبيعة الإعلان ‏ وكذلك حجم الميزانية المخصصة 
للإنفاق على الإعلانات - سوف تؤثر في الوسيلة الإعلانية 
الى شرف تخا تارهاء فهى التى تحدد إذا ما كنت ستستخدم 
الإذاعة كوسيلة أو تستخدم أكثر من وسيلة إعلانية؛ فلا شك 
أن مواصفات الإعلان سوف تختلف من وسيلة لأخرى» 
وبالنسبة للحملات الإعلانية الضخمة. فمن الأفضل أن تلجأ 
إلى الأومنانة الحو رقالاف لفان اميه 


إذا 


١| 0‏ عفدن اك سم انها 
0 «قادة الوق»ا, إن رغبة ة الشراء بعا 3 
ذلك سوف تسرب من هذه 
المجموعة" المختارة إلى المشترين 
الآاخ رين وض 9 الوكالة 
إعلانات ك إحدى. يجئلات 
الموضة لذب قادة الذوق» رغم 
أن البحث قد أظهر أن هذه المجلة 









العادة البوعية محدودة : 




















الإعلان الفعال 


فياس فعالية الإعلان 


5 1 / 1 
إن الوصول إلى مدن المستهدف هو العامل الخاصيع 2 1 استخدم عينة اختيارية 
قياس مدى تجاح الإعلان. ولذلك فمن المهم بعد 2 0 ٍ 
0 عاو تحقفه. وفي يديا ولتق عكياكة ايعان الإعلانات قبل تنفيذها 


0 


الي مثا 0 عات 56 أن تحدد موقتف ا فى 
السوق قبل القيام بالحملة الإعلانية وأثناءها وبعدها» وكذلك 
مدى نجياحها ق صم قطاعات جديدة من المستهلكين» من 
عدلمه , 


استخدام الإنترنت 
الزيادة الكبير 5 في الشوكاثت الضخمة التي تتعامل بشعالية 


2 الماك عر تعاض جفر شي إن نكس ار 
أهمية هذه الو مسيلة للإعلانات . و كسام هذه الوسيلة لدة 
؟ ونا كه يوميا. و سيد ال ارا 0 
لي يعس انها رياد أحمية كله لضي فى الآونة الأخيرة 


إنها تستخدم كوسيلة إعلانية 56 للبيع المباشر في 
0 منخفضة جد إذا ما قورنت بالم 00 الأخرء 
السلعة أو الخزمف حيث 5 موجهه 3 0 





اللجركة هاي شهدة الاشونك: ذا 
ل 
مستودعا ضخما للاعلان المستمر لمدة 74 ساعة المباشر وإلى الوسطاء وإلى المنتتجين والموزعين وغيرهم . 


يميا وطوال ايام السنة . 


تظهر فعالية هذه الوسيلة الإعلانية فى أنك توجه استخدامها أن تتوافر لديك قائمة بأسماء المستهلكين 

تضم بالبريد مباشرة إلى الجمهور المستهدف» وعناوينهم» وإذا 0 عدد المستهلكين محدودا؛ فإنه 
وهذا يعنى أن العلا لاقة بين معدل الاستجابة والتكلفة 5 القيام بالأعباء المرتبطة بها دون وجود عدد 0 
الإعلانية تكون واضحة ودقيقة» وتتطلب فعالية صحم الع ارين ما 0 












































0 المستخدمة فى الاتصالات الخارجية؛ يمكن 
الأسالتب 5 5 2 1 3 59 : 

00 استخدامها أايضا بفعالية للاتصال داخل 
الو ة حتى لو كانت صعغيرة الحجم ؛ فما عليك إلا أن 
7 تستخدم تلك الطرق أو الأساليب لتتأكد من وصول رسائلك 
إلى معاونيك بكقاءة 


الاتصال داخل المؤسسة 


248 


3 فثة من الناء ا ا م 
الوظفون .,. 0 


1 احصل على نصائح 
المتخصصين فى التعامل 
مع أجهزة الإعلام حتى 
معكنك الاستفادة بها فى 
الاتصالات الداخلية. " 


الغرض . 





تقدمه 0 
5 5 5 5 وتعليمية ٠.‏ 
الشمية بق يبدا من الداخل 2 
المؤسسة كافة الإمكانات لتحقيق أهدافها 
التسويقية الخارجية بكقاءة. وفى عجدت اهتمامات 
المستهلكين ولفت 0000 ود فى إثارة رغبتهم فق المشاركة 
وتحقيق هده الأحداذ فاع وإقنا لإطاعة قيادة الاي وفى 
غط السلو ك الإبحاني . 
مكن استخدا العديد من ٠‏ الأدوات المختلفة ايتداء من 
في ل وانتهاء عه 3 لإعطاء تعليمات الإدارة 
1 القوة 1 التأثير على الأطراف الممختلضة . 0" من 
هذا وذاك يجب 9 تتذكر أن تخبر العملاء دائما بالحقيقة. 
ولا شيء غيراحتقيقة . 


8 
تستحك 





57 


عثلون ا ا ومهمين 0 
للشركة يمكن اعتبار الموظفين فيها من عملاء الشركة» فضلاً 
عما يوجد بين الإدارات بعضها 
لتوفير الخدمات التى تقدمها الشركة بفعالية. وكافة خطوط 
الاتصال بين الإدارات والموظفين يجب أن تكون مفتوحة لهذا 


ارماك التي 3 لهم 0 ارت 


كه . 3 إدارة تابعة 


البعض والموظفين من تنسيق 


والشركة ل ل ل 
المناحة؛ لكى تظهر للموظفين بها أنهم أحد أصولها الهامة. 
وتلعب ال ا حم 


ينا 0 


54 


١‏ ن أنشطة 0 ثقافية 0 وترفيهية 


المتاحة لتحسين الصورة 
الذهنية للمؤسسة. 











الأتسال اخن اللاسدة 


م ستخدام وسائل الاتصال داخل ا مو سسة 
أنواع الوسائل العوامل التي يحب أخهذها فى الاعتبار 


وسائل يدوية التدداتى اشير العرانن الى لزت في الرلترو ريتتائها: 
مثل : نتائج تقييم الأداء. والاتجاهات. 

إذا تم التوسع فيها تصبح عبنًا على المؤسسة؛ نتيجة تراكم 
الأوراق والملفات. وتحتاج إلى جهد كبير في إعدادها 
وقراءتها وتخزينها. 


تشمل : الاستقصاءات 3 المذكرات» والتقارير 5 


الاجتماعات والأحداث الاجتماعية 7 تمثل فرصة ذهبية لزيادة الدافعية في المؤسسة أو في فريق 
: العمل . 
اجتماعات فريق العمل: ومؤتمرات المبيعات. ْ ل 
0 5 وسيلة مكلفة لأنها تحتاج إلى تخطيط مسبىء وإعداد 
ومتابعة» وقد تحتاج إلى مساعدات من خارج امو سسة » 

ويتطلب نجاحها حضور شخصيات لامعة. 


وسائل النشر تساعد على الربط بين الجمهور الخارجي والعاملين داخل 
اللو سسة والاستفادة من تعليقات العملاء ف التعرف على 


<: تقييم الجهود المبذولة من جاتب المؤسسة. 


الجرائد والمجلات اللامعة» والميزانيات المنشورة. 


الوسائل الإلكترونية ١‏ تستخدم في نشر أحداث الأمور التي تلط الرسية بصفة 
: 1 لد 6 ؛ والخصو إجابا قه كأة 
مثل: شبكة الإنترنت. 0 لاي 0 
0 الو والعميل 2 سرعة نشر المعلومة 

في كافة أنحاء العالم في ثوان معدودة 
يسى ء البعض | استخدامها في أشياء غير مشر وعةع مثل 


الأساليب اد لتليفزيونية :+ من الوسائل السريعة واللمتنامية التي يمكن استخدامها فى 
: التفاعا. بين الأطراف المختلفة . 
الفيديو والدو إن ا تلش 20 -5 0 2« 0-7 7 
بو والدوائر التليفزيونية المغلقة والوسائل السمعية << ن: وسيلة مكلفةء تحتاج إلى مدخلات متخصصة وتدريب 
والبصرية الأخرى. دقين. 


الحديث عن الغريق 
0 ميتولبادك كعديراة لاه لفريق ١‏ : 
0 بذلك تأكد من أثاك ول 0 بهام ل ا 2 انه الاتصال. 
وطبيعة أعماله, وأن أعتقفراء الفرية ق مدربون جيداء وأن 
الفريق يحقق إنجازات طيبة . 


4 اكتشف أي من زملائك 











الاتصال لتحقيق نتائح 


اختبار مدى وصول رسانيك 


كنت تقوم بعملية الاتصال لغرض تحسين عملية إدراك 


روات رماجومد ها وللزي روعالا ها تيون الخد من الآخرين وتعامل 
المهارة» ويجب عليك أن تتذكرأن هناك شخصًا واحدًا فقط معها بإجابية. 
صو الملصدر الرئيس والموئوق به لمعلومات الإدراك. وهو 

بخ الرياة: 


تقييم عملية الإدراك 

مرتذة مهيدة 057 اللنارعب يه الس نمي قوع تعر تفن درك 
تتطلب الاتصالات الفعالة الحصول على على ما إذا كان الطرف الآخر - وهو مستلم الرسالة - 
معلومات مرتلة من الطرف الآخر : يدركها جيد]. وه تفي ما لض مونها من علمة. فإدراك الرسالة 
نستطيع أن نحكم من نخلالها أن الرسالة قد بطريقة مخالفة لما يقصده المرسل» أو عدم إدراك مضمونها 
وصلت وَفدَ امهو والمعنى المقصود / 3 ا 2 ١‏ 7 
وش من . الإطلاق يتطل منك أن تتخلد تصرفًا ماء هذا التصرف 
وواتهيسيا, ويتطلب ذلك متك أن تكون على 0 1 ١‏ 0 5 سق ا 5 
عي ف 5 ل ا اويا المرتدة يتمثل شي التحليل الصادق لأسفياتت حلم وا مصمول 
1 الوسالة - كهدا كد ح غاا ناموك سان 'كوقي "افيناين قحال 


3 


ا م ِ 
0 الآخرين عن رسائلك إليهم : واخرص 


على عقّد اجتماعات مع كا تقل بانتظام لضمان وصول رسائلك لو الأطراف الأخرى بنفس المعنى 
للشاكد ننج الكتعتعادة من كلك الللوحات الذى تقصده مستقبلا . 


المرتدة . 





لشكا 


الاستماع إلى المعاونين 


0 المعلومات المرتلة أهمية هى تلك التى يتم الحصول عليها 
5 ب 5 


اختبار مدى وصول رسالتك 


أسعلة توجهها إلى المساعدين 


اعاى 0 8 7 ا :3 2 5 - 8 
وأولئنك الدين يتم إدارتهم » اصفب إلى ذلك استحخلام الطرق س كيف : على تعلومنانك عن مستوى 


الرسمية مثل: مقاييس التعرف على الاتجاهات» فبالرغم من أنها 


أداء ا مو سسة ؟ 


تماماء كما أن هناك طرقا رسمية أخرى بخلاف مقاييس قياس 
الاتجاهات مثل: صندوق الاقتراحات» والااجتماعات مجر بعضص.س 


س هل يتصل بك مديرك بصفة دائمة» أو 


غالبّاء أو أحيانا أو نادرا؟ 


5 8 طش 1 ذ] تع د . > |5 7 0 9 
السونتوعاة الوترهة مكيك 1ن سه ابع ا طاح ارد ارق “تن ادا مركن ابعراتبيية الريدس” 


سنوي لتستمع إلى آرائهم بصدق عن تقييمهم لأساليب الإدارة» 


ماذا تريد أن تعرف أكثر ما تعرفه؟ 


5 


وانطباعاتهم عنهاء ومقترحاتهم تجاه زيادة فعاليتها. ما يعطي مؤشرا “ف ما نوع الاتصال الأكثر مناسبة لك؟ 
عن الروح المعنوية للعاملين» ومدى رضاهم عن أساليب التعامل 
مع الإدارة. ولكن الأمر لا يقتصر على عقد اجتماعات فقطء وإنما 


يتطلب منك كمدير أن تتخذ تصرفًا ما تجاه ما توافر لديك من 


معلومات عن ردود أفعال الموظفين» بحيث تهدف فيما تتخذه من 


تصرف إلى علاج العيوب وتحسين الأساليب. 


|" اسح سفانت عدي 
معلومات مرتدة إيحابية 
فقط. فقد تكون | لحقيقة 
غير كاملة. 


١|‏ إذا كان هناك أكثر من 
نفس الشكوى؛ فهذا 
يعنى أن انتشارها كبير. 


التعرف على وجهة النظر الخارجية 
اذا كانت هناك مشكلاات مستقرة ولم تفلح الاستقصاءات أو 
| الاجتماعات مع المجموعات المؤثرة في التعرف عليها ولم 
تفلح الاجتماعات الفردية مع كل شخص على حدة في التعرف 
عليها؛ فهذا دليل على أن هناك تطورًا معيئًا يجب تحديده؛ كما أنه 
مؤشر على أن الاتصالات الخارجية أيضًا قد تكون بها مشكلات» 
يجب إعادة تقييم هذه الاتصالات أيضاء بما يتطلب الحصول على 
مكلتوماة مرتةة ده المعماةة والؤرذية والتعائلن الأحسرين من 
الخارج » بالإضافة إلى ضرورة مراجعة الاستجابات العامة تجاه 
إعلانات الشركة وكذلك الحملات الإعلامية لإدارة العلاقات 
العامة . وبصفة عامة ؛ فإن أساليب الاتصال الداخخلية والخارجية 
وسياساته تحتاج إلى إعادة تقييم . ومن ثم إيجاد وسائل العلاج 
المناسبة بأسرع ما يمكن . 





تقديرمهاراتك شي الاتصبال 


خلال استجاباتك لمجموعة العبارات التالية يمكنك تقييّم طريقتك 

في الاتصال. ضع علامة على ما تراه يعبر عنك. كن صادقًا في 
إجاباتك إلى أقصى حد. فإذا كانت إجابتك (لا)؛ فضع علامة على ال 
رقم 2)١(‏ وإذا كانت (دائمًا) ضع علامة على رقم (4): وهكذا. ا 
اجمع درجاتك كلهاء وبالتالى يمكنك أن تحدد مستوى مهاراتك في 
الاتصال. . واستخدم إجاباتك في تحديد المبجال الذي محتاج فيه إلى 
بو ون - دائما 


اختيارات 


9- غاليًا 





0 
1 


أنا أوصل الرسالة الصحيحة للشخص | 1 أنا أفكر جيداً في الرسالة التي أريد 
المناسب في الوقت المناسب. ظ 1 توصيلها للآخرين قبل أن أحدد وسيلة ١‏ 
ْ 1 الاتصال المناسبة. 


1 

: ا 
0 1 
ْ ْ 
0 | 











آنا وائق سن نفسي » وأتحدث ف ا ١‏ 0 أرحب بالمعلودمات المرتدة وردود ا 
الآخرين بثقة . ؤ ١‏ ْ - الأفعال عند اتصالاتي بالآخرين. ظ 
ا 
/ 


٠ ْ 

1 ا 

1 

اط ا 


“سيسي. مضي وبصي م م مص ع سس حم مص سا سا ساي 4 3 لمي متم م جب ساف عمسم مع م ب سس سس 0 








م 0 250 5 3 0 
: أنا أستمع بعناية. وأتأكد من أننى قد ١ 2 ١‏ أحاول أن أستبعد أغر راضي الشخصية 


| 
١‏ 
استوعبت الرسالة قبل أن أستجيب. 2 ١‏ إٍ 0 تماهفاعند إصدار حكمي على ظ 
م 1 ْ 

ا 


الآخرين. 


3 ا 1 

1 / ا 

1 أ ا ١‏ 1 : 1 ا 

5 1 ا 1 

0 ا 1 ا 
5 .1 : 06 
و 2 0 537 ع 

















| أنا إيجابى ومتسامح عندما أتقابل مع 


ا 








أستخدم أسلوب الاجتماع مع كل فرد 


ل 


3 ا 
١‏ ا 
المتسهرة ٠‏ هل :مدزة انتمهم اداه العا سيرة: ا 
٠‏ ى لتقييم والتوجي ظ 
0 ْ 
| 

ا 


ا 
1 ل 
قر + سسي يعيب يال يه محم و ل سلس سس : 1 


+ ا 





2ه ودودا اسمن ا ام إليها 


ا 
0 0 ضّ 
إلنا | ك1 





ل حسسد] 
استخدم كل وسائل الاتصال 


!| 
ا 0 0 دثشة المناحة فى ظ 
5 7 ا 
ا 
ا 


م قضهسه ١‏ 





سلس م سسب وى 98 


ب 1 سر 
| أمستخدم نظاما فعاللا لأحذد 
الملاحظات» والمقابلات الشخصية ا( 
وإجراء البحوث 








0 
0 
ا 
0 


سان 


أقضي وقتتّاف 
المعلو فبناتك التي 


ى إعطاء الآخحرين 


ديل بها ويحتاجون 


ميك الاجر سس 
تفكيرهم وكيفية 





2 رد 
كيفية أدائهم . 


00 





0 1 
1 
5 
1 ا 
الك ا ظ 
ا 
ا 
1 
أ 
١‏ 


ا 


د 


واخاريية 





/ 
| 


0 


أستغل اناف المانن. اللقاحة هندي ١‏ 





ع 


0 , 
١‏ | أراجع الخطابات والمستندات المهيمة ا 
بأمانة قبل أن أتخذ القرار 


ا 
| 
ا 
ٌ 
| 
ا 






































مساسه ‏ ل ا 








أستخدم أساليب القراءة السريعة 
لزيادة كفاءتي في العمل . 


اك 


0 : لي دور فعال وملموس في التدريب 
3 الداخلى. 


أطبق قو اعد البيع الهادئ وغير الهاديء 
بكماءة لخدمة أهداف السشر كة. 


0 
الله الوم 








أعد تقاريري بذقةء وتكون واضمحة 
وهرتبة بشكل حيك. 





2 أن أنفهم تماما ماهية ردود 
أفعال الجمهور تجاه المؤسسة التتى ى أعمل 


له لك كل 


1 0 


37 






ع شط بعناية وألقيها بشكل جيد 
بعد تجربتها أولة 









ءُِ 


أُخطط للأحداث المهمة مثل: المؤتمرات 
كستوقن عال من الكماءة والقدرة. 


أ 
ا 
ا 0 


1 


0 





مي و ا ع سب 





أميثر لك نك المماه وضات وأنا مستعد لها 
اما + 0 أهدافي وأهداف 


الآخرين فيها. 


ْ 
لكي عه 


0 لا أقدم أي اقتراح للتطوير إلا بعد 
١ ْ‏ 0 البحث الدقيق 3 وتحديد كافة المقو مات 
1 الاكقية اط 






2 





8 0 آنا أعمزك: اما نيا كن أن يقوة به 
المعلنون المؤهلون في تحسين العلاقات | 
العامة للمؤسسة . 


ْ 

7 

| 

لسسع “ا لكل 









































7 ْ 00 


ْ لى 'اتضالااك مفيدة مع الصحفيين 
تتشت | وبعض المسثولين عن وسائل الإعلام. 











اموه 


0 علاقاتي مع وكالات الإعلان مبنية 
0 سه 0 التتحديد الواضح لأهداف 


ٌ 

ٌ 

/ 

١ 

قتع 
8 

"| 


ل 
0 


ا سروس 


أستلم المعلومات المر ئذة من من الآخرين» 
وأتصرف بإيجابية تجاهها. 


1 
ا 
ئ 
7 





ا 

5 1 ؤ 
ع 

اا | 
3 


تقدير مهاراتك فى الاتصال 





الو 

| ا 
3 4 ْ ع 2 0 8 لعما 3 
| |2 ! أناآؤمن بالتخصص فيا حيث 


ا 


ا 
ا 
/ 
1 
د اك 
١‏ 
أ 








0 
ا 
ا 
0 
1 ا للف 
1 
1 


5 





لدى استرات جم ة متعلعة بالاتصالاات» 





[ سم حل وأقوم , ل مسكّمو و السياساتيا: 


إل كا كا كل 





التحليل 


إذا كنت فدقمت بالإجابة على لى جميع العبارات 
السابقة فاجمع الدرجات الكلية» ومن ثم سوف 
تتعرف على درجتك عندما تمارس حي 
الاتصالاات الداخلية والخارجية. ومن المهم دائما 
أن تعرف أنه إذا كان هناك قصور؛ فإنه يمكن 
عيسينة: ما ميك إلا أن رف باط السعب؟: 
وتحدد موقع الحديث عنها فى هذا الكتابء فلا 
شك أنك ستجد بعض النصائح العملية التي 
سوف تساعدك على علاج هذا القصور وتحسين 
فعاليتك فى الاتصال . 


الدرحات من 5ه" تعكس انتخفاض كماءة 
الاتصالء أو أن الاتصال غيركاف. 

40-6 تعني أن مهارات الاتصال متوسطة. 
١118-5‏ تعكس ارتفاع 
مهارات الاتصال. حاول 
المحافظة على هذا المستوى. 
















































0 2 عو 0 يي ا 


2 


بَرْجحَى وَأولُويّاتت 


د ا يه 
ع ل ما مخ 










رح از 


و ىر ]اه م 
انفويض الفا 





لتَدّمن ضغوط العم 





لابق 5 ١‏ 
ا 





التَضِيرها 


كا 


مََارَادْالكَانااتالشخصية 





وَإِجرَاؤْهَا 





14 
0 
ينا 











سا4 ١‏ سلساة الادارة المشال 





التواض الفعكال 


يقدام هذا الكتاب أساليب عمليّة توضح لك كيفيّة جذب انتباه الحضور 
وكيضية كتابة المذكرات بفاعلية: وكيفيّة تلفي التغذية الاسترجاعية, 
وكيفية بناء ونقل مضمون الرسالة وكيفيّة منح التأييد اللفظي. 
»« 
يقوم النص الواضح والرسوم التوضيحية بتغطية كافة جوانب التواصل 
ف 
تمكنك القوائم البسيطة الخاصّة بالمراجعة من أن تصبح قادراً تماماً 
على التواصل بنجاح. 
٠.‏ 
تقوم الأشكال التوضيحيًة السهلة الفهم بعرض مختلف البدائل 
الخاصة بالأداء كما توفر لك هذه الأشكال أمثلة عظيمة الفائدة. 
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